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RESUMEN

La presente pasantía en investigación pretende realizar un diagnóstico de los canales
de comunicación utilizados por la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables de
la Universidad de La Salle; durante el desarrollo de ésta investigación se tuvieron en
cuenta aportes realizados por diferentes autores frente a los tipos y canales de
comunicación, la comunicación organizacional y estrategias e incidencia de las TIC
dentro del proceso comunicativo; lo anterior fundamentando en una amplia revisión
bibliográfica.
Para elaborar el diagnóstico se utilizó instrumentos como: la observación, encuesta y
entrevista a un experto con el fin de recolectar información acerca de las diferentes
percepciones que tienen los grupos de interés respecto a los canales de comunicación
con los que cuenta actualmente la Facultad.
Finalmente a través del análisis de la información recopilada se elaboró el diagnóstico
de los canales de comunicación que posee la Facultad de Ciencias Administrativas y
Contables de la Universidad de La Salle, otorgando resultados que posibiliten la
formulación u optimización de nuevas estrategias que afiancen los lazos entre los
integrantes que hacen parte del proceso comunicativo.

PALABRAS CLAVE
Comunicación, organización, canal, TIC, comunicación organizacional.
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ABSTRACT
This research try to do a diagnosis of communication channels used by the Faculty of
Management and Accounting from the La Salle University; during the development of
this inquiry, researchers took into account contributions made by different authors who
address

types and channels of communication, and organizational communication

strategies and studied impact of ICTs in the communication process.
Methodology consisted on Observation and interview an expert in order to collect
information about the different perceptions of stakeholders regarding the communication
channels currently available to the Faculty: To develop it diagnostic instruments were
used.
Finally, through the analysis of information gathered diagnosing communication
channels owned by the Faculty of Management and Accounting from the La Salle
University, giving results that facilitate the development or optimization of new
strategies that strengthen the bonds between members who are part of the
communication process.

KEYWORDS
Communication, organization, channel, ICT, organization communication.
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INTRODUCCIÓN

Esta pasantía hace parte integral del proyecto de Investigación titulado “Evaluación y
prospectiva de las Estrategias de Comunicación de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Contables” liderado por los profesores Omar Andrés Sierra Morales
y Nelson Andrés Molina Roa. Mediante este trabajo

se

busca dar a conocer la

percepción que tienen estudiantes, profesores y directivos que hacen parte de la Facultad
de Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad de La Salle respecto a los
canales de comunicación que se utilizan actualmente.
Para llevar a cabo esta investigación se diseñaron instrumentos de recolección de
información como encuestas, entrevista a experto y método de observación; bajo estos
se pretende obtener datos que respalden el objeto de la investigación. De igual forma se
llevó a cabo una revisión bibliográfica la cual busca sustentar la investigación a través
de los aportes de diferentes autores respecto a la comunicación, el uso e importancia de
las TIC, los pilares fundamentales que se deben tener en cuenta a la hora de transmitir
información.
Finalmente con la recolección de información se busca tener un acercamiento de la
percepción que tienen los grupos de interés frente a los canales de comunicación, para lo
cual se llevará a cabo el diagnóstico donde se den a conocer los resultados obtenidos, así
mismo se procederá a plantear algunas recomendaciones para potencializar el uso de los
medios y canales de comunicación dentro de la Facultad de Ciencias Administrativas y
Contables de la Universidad de La Salle.
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JUSTIFICACIÓN

La pasantía en investigación tiene como objetivo tener un acercamiento de la
percepción que tienen estudiantes, directivos y profesores respecto al uso de los medios
de comunicación utilizados por la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables,
con el fin de obtener información que respalde el proyecto de Investigación “Evaluación
y prospectiva de las Estrategias de Comunicación de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Contables”.
A través de esta investigación se busca recolectar información que facilite identificar
cuáles son los canales y medios de comunicación que actualmente maneja la Facultad y
como son vistos desde los grupos de interés, esto con la finalidad de proporcionar
información a los líderes del proyecto para establecer mecanismos que permitan evaluar
las estrategias que se manejan actualmente.
De igual forma, se busca encontrar mecanismos que permitan fortalecer el buen uso
de los medios de comunicación, mejorando el acceso a la información la cual se efectúe
de una manera ágil y oportuna, por lo anterior

es importante tener en cuenta la

percepción que tienen los estudiantes, profesores y directivos para trabajar
mancomunadamente en el mejoramiento de las herramientas existentes.
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1.

TÍTULO

Diagnóstico de los Canales de Comunicación utilizados por la Facultad de Ciencias
Administrativas y Contables de la Universidad de La Salle.

2.

LÍNEA Y SUB LÍNEA DE INVESTIGACIÓN



Gestión, Administración y Organizaciones
 Procesos y funciones organizacionales para el desarrollo y la
sustentabilidad

3.

DELIMITACIÓN DEL PROBLEMA

Teniendo en cuenta el papel fundamental que juega la comunicación en las
organizaciones y sus grupos de interés, se pretende analizar más a fondo el
funcionamiento de los canales de comunicación en la Facultad de Ciencias
Administrativas y Contables de la Universidad de La Salle y como este proceso es
percibido por los diferentes individuos que intervienen en el proceso comunicativo. Por
lo anterior es

importante analizar el concepto de comunicación, comunicación

organización y canales.

Comunicación es el proceso vital mediante el cual un organismo establece
una relación funcional consigo mismo y con el medio que lo rodea. Refleja
su propia integración de estructuras y funciones, de acuerdo con las

13

influencias que recibe del exterior, en un permanente intercambio de
informaciones y conductas. Elias (2000)
A pesar que las Universidades implementan diferentes estrategias de comunicación
para llegar de una manera más acertada a sus grupos de interés1, a través de carteleras,
boletines, redes sociales, blogs, periódicos, ente otros, es evidente que en ocasiones esta
información no es recibida adecuadamente por las personas a las cuales va dirigida. De
acuerdo con lo anterior las Universidades deben identificar cuáles son las herramientas o
canales de comunicación más eficaces para llegar a su público objetivo, sin dejar de lado
la aceptación e impacto que actualmente tienen las TIC en este proceso.

La aplicación de las tecnologías de la información y educación en las
instituciones educativas implica una serie de modificaciones e innovaciones
de parte de todos los involucrados en el proceso educativo. No es suficiente
el reconocimiento y asimilación por parte de profesores y alumnos del nuevo
papel que significa incorporar las TIC’S en la enseñanza-aprendizaje, los
directivos y administrativos así como la propia estructura y organización
escolar deben ajustarse a estos requerimientos. Díaz (2013)

Por lo tanto, es importante realizar seguimiento y evaluaciones sobre los canales de
comunicación utilizados por la universidad con el fin de identificar si estos están

1

Se denomina grupos de interés al conjunto de partes interesadas y/o afectadas por la actividad de una
organización. Los grupos de interés pueden ser grupos o personas que representan a cosas o a intereses
medioambientales o sociales y que afectan o son afectados, directa o indirectamente, por el desempeño de
la actividad de una organización.
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obteniendo los resultados deseados o si es necesario rediseñarlos o implementar nuevos
canales, de esta manera transmitir adecuadamente y en el tiempo deseado la
información, teniendo en cuenta que aquellas organizaciones que posean una buena
administración de la información pueden ser vistas como organizaciones con una ventaja
competitiva frente al mercado.

La gestión eficaz de la comunicación y de las percepciones es un elemento
clave para un equipo directivo. Un buen gestor educativo debe tener en
cuenta que la eficacia comunicativa exige considerar, no solo la calidad, sino
también la forma en que los mensajes son percibidos y recibidos por los
destinatarios. Ahora que los canales de comunicación se multiplican gracias
a las TIC, aumenta la posibilidad de obtener una máxima

eficacia,

comunicativa, con la utilización adecuada de formatos textuales y gráficos.
Pablos (2009)

Aunque las universidades continuamente suman esfuerzos para superar las
expectativas de sus grupos de interés, lograr posicionamiento, reconocimiento entre sus
competidores,

con el fin de mantener su vigencia en el mercado, estas no deben

descuidar ninguna de las áreas, es decir, que la organización debe ser vista
holísticamente asegurando que todas las personas involucradas dentro del proceso
comunicativo posean la información y herramientas necesarias para lograr que todos
estén enfocados hacia el cumplimiento de los objetivos, por lo tanto la comunicación
debe ser uno de los pilares que requiera mayor atención.
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La búsqueda de espacios ciudadanos compartidos entre universidad y entorno cercano
son el mejor camino para que las estrategias de comunicación sean efectivas, y en este
sentido, la comunicación interna con estudiantes, profesores y todo el personal de
administración y servicio, es vital (Herranz, 2005).Sánchez (2005: 165) subraya que la
comunicación interna en las universidades tiene que dar a conocer y hacer comprender la
situación de la organización, lograr el compromiso de todos sus miembros y facilitar la
participación. Así mismo Cuena (2005: 114) insiste que el objetivo final de la
comunicación interna en la universidad es:

Que la comunidad universitaria conozca lo que hace la institución y cuáles
son sus proyectos y resultados; persigue lograr un clima de implicación e
integración entre los miembros e incrementar la motivación y la
participación. En buena medida, soporte y base de la comunicación externa.
Herranz de la Casa (2009)

De acuerdo a la importancia que tiene la comunicación en cualquier proceso y
teniendo en cuenta como es recibido el mensaje por cada uno de sus receptores, es
válido analizar ¿Qué percepción tienen los grupos de interés sobre los canales de
comunicación utilizados por la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la
Universidad de La Salle?, este interrogante permite identificar y evaluar el impacto
generado por los canales de comunicación que se han venido implementando, donde la
Facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad de La Salle debe
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analizar si las herramientas y canales de comunicación utilizados son lo suficientemente
claros, llamativos y adecuados para despertar el interés entre estudiantes, profesores,
directivos y demás personas que hacen parte de la institución.

Desde el punto de vista universitario por la heterogeneidad del público
externo que se relaciona con estas ella se hace necesario que desarrollar una
comunicación distintiva, donde se evidencien sus ventaja diferenciadoras
dentro de un sector cada vez más complejo y fluctuante, mediante el control
eficiente de sus herramientas comunicacionales; las cuales no puede
reducirse únicamente a la aparición en medios masivos, sino en una
participación activa para lograr reforzar su imagen actual en la región.
(Ríos, 2012)
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4.

OBJETIVOS

4.1. Objetivo General

Elaborar un diagnóstico sobre la percepción que tienen los estudiantes, directivos y
docentes sobre los canales de comunicación que maneja actualmente la Facultad de
Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad de La Salle.

4.2. Objetivos Específicos



Identificar cuáles son los canales de comunicación con los que cuenta

actualmente la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad de
La Salle.


Recolectar información para identificar la percepción que tienen los grupos de

interés sobre los canales de comunicación utilizados por la Facultad de Ciencias
Administrativas y Contables de la Universidad de La Salle.


Analizar la percepción que tienen los grupos de interés respecto a los canales de

comunicación utilizados por la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la
Universidad de La Salle.
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5.

MARCO REFERENCIAL

Para el desarrollo de la investigación tomaremos como referencia conceptos e
información que existen sobre la comunicación y la importancia de este proceso en la
organizaciones, con el fin de tener una aproximación a los diferentes aportes teóricos y
analizar algunas de las variables que se deben tener en cuenta para realizar el
diagnóstico de los canales de comunicación utilizados por la Facultad de Ciencias
Administrativas y Contables de la Universidad de La Salle y determinar cómo se pueden
obtener mejores resultados, con el fin que el mensaje a transmitir llegue de una manera
clara, oportuna y eficaz a los receptores.

5.1. Marco Conceptual

Se realizará el Diagnóstico de los Canales de Comunicación utilizados por la
Facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad de La Salle, para lo
cual es importante tener claros los siguientes conceptos, que permitirán tener mayor
comprensión del tema:
Comunicación: Según Idalberto Chiavenato, comunicación es "el intercambio de
información entre personas. Significa volver común un mensaje o una información.
Constituye uno de los procesos fundamentales de la experiencia humana y la
organización social”. Chiavenato, De la Fuente Chávez, Serrano, and Acuña (2006)
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Según Stanton, Etzel y Walker, la comunicación es "la transmisión verbal o no
verbal de información entre alguien que quiere expresar una idea y quien espera
captarla o se espera que la capte" Stanton, Walker, and Etzel (2007)
Organización: De acuerdo a Talcott Parsons, “las organizaciones son unidades
sociales (o grupos humanos) debidamente construidos y reconstruidos para buscar fines
específicos” (Yopo, 1970, p. 3 )
Otra definición del término sería: “Organización es el arreglo del personal para
facilitar el logro de ciertos propósitos pre-establecidos, a través de una adecuada
ubicación de funciones y responsabilidades” (Yopo, 1970, p. 3)
Canal: es el medio a través del cual viaja el mensaje, los más comunes son: el aire
para la palabra hablada y papel para la escritura, pero también pueden intervenir cables y
hondas eléctricas. Puede ser verbal y escrito. Se puede trasmitir a través de un
memorando, un computador, el teléfono, un telegrama, la televisión (transmite gestos,
indicios visuales). Puede ser simple cuando no presupone otros medios y compuestos
cuando o interviene otro medio o cadena de medios, ejemplo los medios masivos de
comunicación. (Unal, s.f.)
Comunicación Organizacional: La comunicación organizacional es el conjunto total
de mensajes que se intercambian entre los integrantes de una organización, y entre ésta y
sus diferentes públicos externos.
La comunicación organizacional es un campo del conocimiento humano que estudia
la forma en que se da el proceso de la comunicación dentro de las organizaciones y ente
éstas y su medio. Andrade (2005)
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TIC: Las Tecnologías de la Información y la Comunicación, también conocidas
como TIC, son el conjunto de tecnologías desarrolladas para gestionar información y
enviarla de un lugar a otro. Abarcan un abanico de soluciones muy amplio. Incluyen las
tecnologías para almacenar información y recuperarla después, enviar y recibir
información de un sitio a otro, o procesar información para poder calcular resultados y
elaborar informes. TIC (2014)

5.2. Marco Institucional

La Universidad de La Salle es una institución católica y Lasallista enfocada en
brindar educación con responsabilidad social, su identidad busca realizar investigaciones
con pertinencia e impacto social, promoviendo la dignidad y el desarrollo integral de las
personas, el fomento de la cultura y la transformación de la sociedad; mediante la
formación de profesionales que busquen un crecimiento sustentable.
Por lo tanto la universidad se diferenciara por crear profesionales con sensibilidad,
que posean un compromiso con el conocimiento y generación del mismo, partiendo de
un desarrollo humano integral, un ser humano que cuente con valores como la
solidaridad, honestidad, fraternidad, tolerancia, respeto, sentido de la verdad

y

responsabilidad social.
La universidad ha presentado un crecimiento positivo a lo largo de los años; en el año
1970 inicio con la Carrera de Administración de Empresas logrando para el año 1975
graduar su primera promoción; para el año 1981 el Consejo Directivo convierte el
Departamento de Contaduría Pública en Facultad, surgiendo al mismo tiempo la
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necesidad de unificar asignaturas de los programas de Administración y de Contaduría
Pública.
Su crecimiento permanece constante logrando para el año 2013 la acreditación de
Alta calidad para el Programa de Administración de Empresas y en el presente año 2014
acreditación de Alta Calidad para el Programa de Contaduría Pública.
Fuente: (Facultad de Ciencias Administrativas y Contables, 2014)

5.3. Marco Teórico

Se abarcaran diferentes conceptos, los cuales son importantes tener claros para dar
desarrollo al Diagnóstico de los Canales de Comunicación utilizados por la Facultad de
Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad de La Salle; encontrando en el
desarrollo como tema inicial la comunicación, desglosando cada uno de los conceptos
que interfieren en ella, la comunicación organizacional , seguido del concepto de
estrategia en la comunicación organizacional y el aporte de diferentes autores y por
último las TIC , su concepto e importancia y la incursión de esta herramienta en la
educación superior.

5.3.1

COMUNICACIÓN

5.3.1.1

Concepto de Comunicación
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Según M. Ibarra (2013) la palabra comunicación se deriva del latín communicare lo
que quiere decir “compartir algo”, por lo tanto es un elemento

importante e

indispensable en diferentes escenarios tales como el personal, laboral, académico,
organizacional, relaciones interpersonales; debido a que en la vida diaria se manejan
diversas situaciones en las cuales es indispensable tener clara la información para poder
llevarlas a cabo, siendo esta también significativa para la toma de decisiones.

La comunicación es un proceso de transmisión y recepción de ideas,
información, mensajes, decisiones teóricas. Es un quehacer colectivo con el
otro como persona a través de la cual ambos van construyendo su realidad,
siendo gracias a una construcción como se va desarrollando el proyecto
llamado sociedad, comunidad y organización. M. Ibarra (2013)

5.3.1.2

Proceso de Comunicación

Para que el proceso de Comunicación se haga de una manera efectiva, se debe tener
en cuenta que existen diferentes elementos que hacen parte de este proceso como:


Fuente: Es el origen de la información, puede comunicarse consigo misma y

trata de producir un estímulo. Es importante anotar que en la comunicación oral la fuente
y el emisor son el mismo elemento. (Castaño, 2014)


Emisor: Quien empieza la comunicación, debe tener ideas, información y un

propósito para comunicar. (Castaño, 2014)
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Receptor: Persona que recibe la información que le ha sido enviada por el

emisor. Ambos debes ser hábiles para hablar, para leer, para escribir o escuchar y para
razonar, el nivel de conocimiento influye en su capacidad para recibir y trasmitir
mensajes. (Castaño, 2014)


Codificación: Toma las ideas y las dispone en un código, en la comunicación

persona a persona esta función cumple la capacidad d motora de la fuente, los
mecanismos vocales, los sistema musculares de la mano y las demás partes del cuerpo.
El código es un sistema común organizado de signos o símbolos, regidos por reglas en la
emisión y recepción de mensajes y constituyen verdaderos sistemas de comunicación,
puede ser simple cuando maneja un solo tipo de signos y complejo cuando toma signos
prestados de otros códigos. (Castaño, 2014)


El Mensaje: Es el propósito que se va a transmitir, el producto real. (Castaño,

2014)


Medio o Canal: Es el medio a través del cual viaja el mensaje, los más comunes

son: el aire para la palabra hablada y papel para la escritura, pero también pueden
intervenir cables y hondas eléctricas. Puede ser verbal y escrito. Se puede trasmitir a
través de un memorando, un computador, el teléfono, un telegrama, la televisión
(transmite gestos, indicios visuales). Puede ser simple cuando no presupone otros
medios y compuestos cuando o interviene otro medio o cadena de medios, ejemplo los
medios masivos de comunicación. (Castaño, 2014)


El decodificador: Es comprender o asimilar los mensajes que fueron enviados y

los asocia a un significado usando el mismo código, acá impera el buen entendimiento
del mensaje porque a partir de ahí se da la retroalimentación. (Castaño, 2014)
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La Retroalimentación: Se trata de las reacciones inmediatas y espontáneas del

receptor ante el mensaje, las cuales son recibidas por el emisor por diferentes medios
(por una mirada, por los gestos) y que le permitan reajustar su acción emisora. (Castaño,
2014)
Ilustración 1. Proceso de comunicación.

Figura 1. Proceso de Comunicación
Fuente: (Castaño, 2014)

Para la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables el proceso de comunicación
debe estar en constante retroalimentación, en primera instancia los directivos deben
tener muy claro el mensaje que quieren transmitir, por otra parte los estudiantes deben
ser partícipes y críticos a la hora de evaluar la calidad de la información, además de todo
el personal que hace parte de la facultad y que de una u otra forma tiene incidencia
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dentro del proceso de comunicación, ya que cada individuo ve las cosas o los mensajes
desde su propia óptica y por ende los asimila y entiende de manera distinta a los demás,
por tal motivo todos deben estar alineados para que los mensajes sean entendidos en
forma similar sin que se pierda la idea inicial.

La comunicación no se agota en la trasmisión de una información, ni
siquiera con la certeza, de que dicha información a llegado fielmente a su
destinatario, sino que va mucho más allá. Como dice P. Senge: “….cada cual
tiene una perspectiva, un modo de mirar la realidad, el punto de vista de cada
persona constituye una perspectiva única de una realidad más amplia. Si yo
puedo mirar a través de tu perspectiva y tú de la mía, veremos algo que no
habríamos visto a solas. Elias (2000.p 60)

5.3.1.3

Tipos de Canales de Comunicación

En todo proceso comunicativo se deben tener en cuenta los diferentes canales que
existen para poder trasmitir la información de una manera adecuada y de esta forma
determinar cuál es el más efectivo, a continuación se describen:


Canales Escritos: Son aquellos por los que circulan mensajes codificados

mediante letras o signos que forman palabras. Este tipo de comunicación suele ser
mediante papel como por ejemplo cartas, notas internas, circulares, carteles, manuales,
publicaciones, entre otros. Estos tipos de canales son importantes para mantener un
registro permanente, tangible y verificable. La transmisión de mensajes por los canales
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escritos será mucho más precisa y clara, aunque dificultará la bidireccionalidad.2
Confinem (2012)


Canales orales: Por estos canales se propagan los mensajes del lenguaje verbal

por ejemplo en reuniones, comités, charlas o conversaciones telefónicas. El principal
inconveniente de estos canales orales es el alto potencial de distorsión si el mensaje ha
de pasar por varias personas; además en él influye otro componente como es el lenguaje
no verbal, el cual ha de ser acorde al mensaje transmitido. La mayor ventaja de estos
canales de comunicación es su rápida retroalimentación. Confinem (2012)



Canales tecnológicos: Mediante estos canales circulan mensajes que utilizan

códigos electrónicos como es el caso de los audiovisuales, el chat, internet, las redes
sociales, la intranet, entre otros. Una de sus desventajas es la falta de conexión física
entre las personas; por el contrario ofrecen una comunicación instantánea, económica y
con capacidad de envío a varios destinatarios. Confinem (2012)

De acuerdo a los diferentes tipos de canal de comunicación se requiere que las
organizaciones e instituciones educativas hagan hincapié en que sin importar el utilizado
para transmitir información, este debe ser claro y oportuno para que la recepción sea la
adecuada y genere un impacto positivo en el grupo de interés al cual va dirigido.

2

La comunicación bidireccional, en la que emisor y receptor/es intercambian mensajes precisando la
información recibida, solicitando aclaraciones y comprobando lo que el oyente ha entendido .
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Daft y Lengel (1984) definen la riqueza de la información de la siguiente
manera: La riqueza se define como la capacidad potencial de los datos de
transportar información. Si la comunicación de un dato, como puede ser un
guiño, proporciona una nueva comprensión sustancial, este dato podría
considerarse rico. Si el dato proporciona poco entendimiento del asunto en
cuestión, su riqueza se considerará baja. M. Ibarra (2013)

Por lo anterior cabe resaltar que la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables
de la Universidad de La Salle cuenta actualmente con los siguientes canales de
comunicación para dar a conocer la información: página web, carteleras, campañas de
promoción-referidos, boletín informativo, campañas pedagógicas, revista facultad; sin
embargo es necesario promover campañas que integren a estudiantes, profesores y
directivos con el fin de producir material que sea de interés general, que pueda servir de
soporte y ayuda para diferentes entidades o grupos en general que deseen obtener mayor
información acerca de la universidad.

Al menos en Latinoamérica, son abundantes las experiencias de boletines,
revistas, series de libros y otra clase de medios editados por estudiantes,
gremios, colectivos profesionales e instituciones académicas. Muchas de
ellas trascienden el rol estrictamente informativo, y lograron estimular en el
mejor de los casos procesos académicos y políticos sumamente significativos
que terminaron permeando a estudiantes y profesionales. Marcos. (1997)
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5.3.1.4

Tipos de Comunicación

Cuando se quiere transmitir un mensaje se debe utilizar el canal más apropiado para
que el receptor perciba de una manera efectiva la información por lo tanto se deben tener
en cuenta los diferentes tipos de comunicación, los cuales son:


Comunicación Visual: Es aquella que se transmite por medio de imágenes a

través de televisión, carteles, fotografías, periódicos, revistas, volantes; también en
internet en los sitios web en los cuales presentan videos y fotografías para transmitir
información. (Tipos de comunicación, 2013)


Comunicación Auditiva: En ocasiones se percibe esta comunicación sin

esperarlo, mensajes por auto parlantes, bocinas, radio. (Tipos de comunicación, 2013)


Comunicación Corporal: Aquella utilizada mediante los gestos y movimientos

corporales. (Tipos de comunicación, 2013)


Comunicación Verbal u Oral: Se puede realizar de dos formas hablada o por

escrito. (Tipos de comunicación, 2013)

5.3.1.5

Incidencia de la Comunicación en la Organización

Para entender un poco más a fondo la incidencia y relevancia que tiene la
comunicación en cada una de las áreas de la organización, es necesario entender y tener
claridad no solo sobre el concepto de comunicación sino también sobre comunicación
organizacional.
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La comunicación es un conjunto de medios y sistemas no solo para informar,
sino para persuadir. La comunicación no solo está obligada a presentar la
verdad, sino hacerla creíble, de ahí que su lenguaje más activo sea el del
cambio con toda su suma de energías. El cambio tiene ordenadas previsibles,
pero posiblemente sean más las imprevisibles, pese a las dificultades de una
información bien estructurada y a las modernas técnicas de investigación que
la alimentan y la prologan. Guerrero (1997)

La comunicación organizacional es aquella que dentro de un sistema
económico, político, social o cultural se da a la tarea de rescatar la
contribución activa de todas las personas que lo integran operativa y
tangencialmente y busca abrir espacios para la discusión de los problemas de
la empresa o institución esforzándose por lograr soluciones colectivas que
benefician al sistema y que lo hacen más productivo. Báez and Evertsz
(2000)

Por lo anterior debemos tener en cuenta que los dos conceptos van ligados y no se
puede concebir que los directivos en sus organizaciones, cualquiera que sea su objeto
social, dejen de lado el analizar y evaluar cómo está funcionando el proceso de
comunicación en las diferentes áreas para identificar sus debilidades y fortalezas y de
esta forma replantear la forma en que se están haciendo las cosas con el fin de alcanzar
los objetivos.
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5.3.2

COMUNICACIÓN ORGANIZACIONAL

5.3.2.1

Concepto de Comunicación Organizacional

La comunicación organizacional hace énfasis en la manera en que se transmite el
mensaje y la manera en que este es recibido por las personas que hacen del proceso de
comunicación dentro de una organización o institución; para tener un adecuado clima
organizacional es necesario que el mensaje sea claro y oportuno para tener éxito en la
difusión de información , teniendo en cuenta que esto puede incidir directamente en el
cumplimiento de metas y el enfoque hacia los objetivos y políticas de la organización;
por lo anterior se puede determinar que los directivos tienen el reto que todo el personal
este enfocado hacia los mismos objetivos para que todo fluya de la mejor manera y
lograr que se adapten a los diferentes cambios que se puedan presentar en la
organización o institución.

Las teorías que sustentan la comunicación organizacional son las mismas
teorías organizacionales (clásica, humanística, sistémica, contingente
neoclásica). Es importante resaltar que por medio de la comunicación en las
organizaciones, éstas logran estructurarse formalmente para poder cumplir
sus objetivos, logrando coordinar todas las actividades que se realizan.
De lo anterior se desprende que la comunicación forma parte de la
problemática de la dirección de la empresa y debe facilitar un control que
permita prevenir o regular comportamientos disfuncionales. Es así como se
presenta una mixtura con aspectos del modelo funcionalista. Bartoli, (2001)
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destaca la adaptación de la comunicación organizada al ámbito interno y al
entorno de la organización. Guerrero (1997)

5.3.2.2

Importancia de la Comunicación en la Organización

Es importante tener en cuenta la importancia que tiene el papel de la comunicación
dentro y fuera de las organizaciones, iniciando por trabajar de una manera adecuada la
comunicación interna debido que si se falla desde el comienzo esta no puede llegar
claramente al destinatario, para lo cual se pueden establecer planes de acción y
estrategias que contribuyan de manera positiva a este propósito.

Las organizaciones a implementar nuevas estrategias y planes de acción, con
multiplicidad de proyectos de producción para optimizar su imagen mediante
todos los medios materiales, humanos y financieros que tienen a su
disposición, para lo que necesitan instrumentos que generen rápidamente
notoriedad y valor a sus marcas y buscar líneas de actuación respecto a los
ciudadanos y a los empleados. Para ello las organizaciones deben cambiar,
entender y posicionar y dar valor a la contribución de la comunicación
interna como un servicio dirigido a toda la organización y como un
instrumento

de

gestión

necesario

para

transformaciones de la empresa. Salo (2013)

apoyar

los

cambios

y
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5.3.2.3

Comunicación Interna en la Organizaciones

La comunicación interna debe ser el eje primordial dentro de cualquier organización,
si todos los individuos que hacen parte de la organización tienen claros los objetivos,
políticas y valores bajo los cuales esta cimentada la entidad, esto se va a ver reflejado
ante sus clientes o consumidores, por eso el compromiso de la institución debe ser
manejar una adecuada retroalimentación con cada uno de los empleados que conforman
las diferentes áreas.
Según La Porte (2001: 109), la comunicación permite a los empleados tener
presente la misión de la organización y además, si la comunicación se
planifica, fundamentará a corto plazo relaciones y a largo plazo, confianza.
La comunicación es un elemento que permite a la organización unir, vivir y
propagar una cultura que es la base para poder integrar los valores, la misión
y la filosofía de la organización en el quehacer diario. La Porte (2001: 43)
define la comunicación interna como un:
“Tipo de comunicación que favorece o promueve relaciones eficientes entre
las personas que configuran los públicos internos de una organización, y que
genera la confianza necesaria para coordinar adecuada y responsablemente
todos los recursos disponibles en la consecución de la misión compartida. Su
objetivo es mejorar la calidad del trabajo de la organización y llevar a cabo
con mayor perfección la realización de su misión”.Herranz de la Casa (2009)
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Por lo tanto se debe reconocer el rol que desempeña la comunicación en cada área y
la responsabilidad que tiene cada uno de los trabajadores que conforman la
organización; es por ello que la organización tendrá el reto de velar por que las
estrategias a desarrollar inicien por los grupos de interés internos , con el fin de
establecer lazos comunicativos eficientes y lograr de esta manera que estos transmitan
adecuadamente la información que se desee al cliente externo, pues dependiendo del
manejo y uso de la comunicación en las organizaciones dependerá la buena o mala
imagen que pueda ser percibida por el grupo de interés externo, su competencia y el
mercado en general.
Las organizaciones de éxito son aquellas que le dan la verdadera importancia
a las comunicaciones y la información, ya que ellas han comprendido que
estas contribuyen en gran parte a mejorar el ambiente comunicativo y el
clima laboral. Es a través de esta comunicación que las organizaciones
cumplen una serie de metas tales como: estructurar, planear y distinguir
patrones de comportamientos para los públicos internos y externos; es ahí
donde la información se convierte en un instrumento de retroalimentación
para la evolución y control de la organización. M.Ibarra (2013)

5.3.2.4

Comunicación Externa en las Organizaciones

La comunicación externa es uno de los procesos de mayor importancia dentro de
cualquier organización, teniendo en cuenta que esta hace parte del hilo conductor de la
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información que se quiere trasmitir al cliente, la competencia, los proveedores y los
grupos de interés.

La comunicación externa se dirige

a presentar las realizaciones de las

instituciones u organizaciones hacia el exterior. En las instituciones públicas
se trata no solamente de los usurarios sino que se debe informar a otras
instituciones, a los ciudadanos y algunas organizaciones internacionales.
El instrumento privilegiado para realizar esta comunicación externa son los
medios de comunicación de masas, aunque también se elaboren revistas,
boletines, memorias, folletos informativos, libros, jornadas informativas,
seminarios, etc. La comunicación externa empela campañas publicitarias y
las relaciones públicas, para relacionarse con su entorno y para establecer y
fortalecer las relaciones institucionales. Báez and Evertsz (2000)

5.3.2.5

La Comunicación en las Organizaciones

Dentro de toda organización debe existir un grupo de profesionales altamente
calificado y preparado para diseñar y encaminar las estrategias de comunicación interna
y externa, con el fin de determinar la manera más adecuada para llegar oportunamente a
los grupos de interés, por ende el grupo directivo debe conocer muy bien las fronteras y
los pilares que fundamentan el tipo de comunicación que desea utilizar, tal como lo
indica Saló, “Entendemos que la comunicación interna es un instrumento fundamental
para la gestión de la comunicación que depende directamente de la función directiva y
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de las estrategias, políticas, misión y objetivos definidos por la organización”. Salo
(2013)
Es por ello que las instituciones deben replantear constantemente cada una de las
estrategias de comunicación externa, evaluando la evolución que estas han tenido a
través del tiempo, como han incidido en el mejoramiento de los canales y medios de
comunicación, que tipo de personal ha intervenido en ellas, que tanto han mejorado
frente a la competencia, esto con el fin de optimizar el proceso comunicativo entre los
grupos de interés.

Desde el punto de vista histórico, puede decirse que el interés por el estudio
de la comunicación en las organizaciones tiene origen en necesidades
prácticas y teóricas de las mismas y que ingresan en lo académico por una
doble vía: “en los intentos de mejorar las habilidades comunicativas de los
que intervienen en los procesos económicos y en la evolución vista de las
teorías de la organización, cada vez más centradas en la cultura de las
organizaciones (Lucas Marín, 1997, p. 101). Álvarez Nobell (2013)

Sin embargo, se debe tener presente que la buena comunicación organizacional que
maneje una empresa depende en cierta medida del compromiso, bienestar, calidad en el
servicio, entre otros, para lo cual es necesario usar diferentes canales de comunicación,
con el fin que todos posean información veraz, oportuna y clara.
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La actividad humana se desarrolla a través de la comunicación, al
relacionarnos con los individuos o grupos que nos rodean. En la medida en
que las organizaciones y las relaciones entre ellas se han hecho complejas,
los medios de comunicación han evolucionado para adecuarse al nivel de
avance y dificultad de estas relaciones.
"La comunicación propicia la coordinación de actividades entre los
individuos que participan en las mismas, y posibilita el alcance de metas
fijas." Ayón Pimienta (2006)

5.3.2.6

La Comunicación en las Universidades

Para controlar la calidad de la comunicación que se maneja a nivel interno y externo
de las organizaciones, se debe contemplar la posibilidad de contar con un área o
departamento específico que trate temas de comunicación organizacional con el fin de
garantizar que todas las personas estén enfocadas hacia el cumplimiento de los objetivos
y el cual a su vez permita analizar los diferentes factores o escenarios que podrían llegar
a afectar a la organización, su imagen, el trabajo en equipo, eficiencia en los procesos y
veracidad de la información; para lo cual es necesario contar con el talento humano
idóneo para llevar a cabo dicha labor.

Como apuntan Romero y Calero (2007: 170) en su estudio desarrollado en la
Comunidad de Madrid, que en las universidades no existe un departamento
de comunicación interna como tal, sino que las funciones que se desarrollan
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en esta materia recaen sobre todo en los departamentos de comunicación
externa o en los de prensa. Esto se ve agravado en las públicas por la
ausencia de un plan de comunicación interna, debido a la falta de recurso
según los autores. Una situación no inusual en el resto del territorio nacional
ya que, afirma Duran Manes (2005: 377), la mayoría de los departamentos
de comunicación universitarios no tiene organización interna en áreas,
debido a que son una o dos personas las que se ocupan de todas las tareas
comunicativas.
Esta falta de especialización de la comunicación en el seno de las
universidades genera desigualdades en cuanto a la distribución del tiempo y
las tareas que, debido a la importancia que se le otorga, acaban en una mayor
atención hacia la comunicación externa (Paniagua y Gómez, 2012). Sin
embargo, aunque exista un tratamiento irregular de la comunicación interna
en las universidades, se plantea una actitud de mejora en este ámbito, ligada
especialmente a la implantación y desarrollo de Internet y las TIC (Almansa
Martínez, 2005: 181). Una progresión que, en función de las conclusiones de
distintos autores, tiene varias trabas que salvar.

Por consiguiente al tomar como ejemplo las universidades, estas mantienen un
proceso de comunicación constante con sus empleados y estudiantes, debido que existe
la necesidad latente de establecer nuevos canales de comunicación, teniendo en cuenta
los cambios y actualizaciones que se presentan en temas relacionados con la
comunicación y la forma de transmitir la información, actualizaciones que

la
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universidad realiza a través de la página web, boletines, carteleras , redes sociales, entre
otros; todo esto con el fin de permitir a los estudiantes o personal administrativo el
acceso a la información de una manera fácil y efectiva, para despertar el interés de los
grupos de interés por la información que suministra la Facultad.

Por su función social, los procesos de producción de mensajes de la
universidad hacia el ámbito universitario y no universitario confluyen en un
proceso de comunicación que pretende generar, en los públicos reales
(comunidad universitaria) y potenciales (actores sociales individuales,
grupales e institucionales no considerados anteriormente) vínculos o
relaciones de mutuo beneficio con la institución universitaria. En cada
acción comunicativa se intenta promover el consumo de los mensajes que
emite la universidad. El desarrollo de nuevos canales de difusión

y la

utilización de otros canales habituales, en un sentido y/o en doble sentido,
favorece su función difusora, a través de la consolidación de una estrategia
de comunicación multicanal. Nieto. (2005)
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5.3.3

ESTRATEGIA DE COMUNICACIÓN ORGANIZACIONAL

5.3.3.1 DEFINICIÓN ESTRATEGIA DE COMUNICACIÓN

Inicialmente se dará a conocer una breve definición de lo que concierne una estrategia
de comunicación.

La estrategia de comunicación es el conjunto de decisiones y prioridades
basadas en el análisis y el diagnóstico que definen tanto la tarea como el
modo de cumplirla por parte de las herramientas de comunicación
disponibles. La estrategia de comunicación es a la vez una decisión, una
intención y una estratagema. Prioriza objetivos y valora la información
disponible tanto sobre el contenido o entidad objeto de comunicación, como
sobre los sujetos receptores de esa comunicación, así como establece
decisiones tanto en materia de contenidos como en la utilización de canales o
herramientas de comunicación. Munerris (2006)

5.3.3.2 COMUNICACIÓN ESTRATÉGICA

La comunicación estratégica es la base fundamental para el éxito del proceso de
comunicación, pues con ella se pretende llegar a un grupo de interés específico y
difundir de la manera más adecuada el mensaje que se quiere transmitir, pero no basta
solo con diseñar estrategias; es necesario analizar el entorno, la manera en que éste
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cambia y determinar cuáles son las herramientas más idóneas para tener una
comunicación asertiva.

Comunicación estratégica en las organizaciones tan simple como: “Influir y
persuadir a las personas (de dentro y de fuera de la organización) de manera
que se comporten de cierta forma que generen un entorno que favorezca el
logro de objetivos tanto de la empresa como los de ellos mismos”. W. Ibarra
(2010)

5.3.3.3 TIPOS DE COMUNICACIÓN ORGANIZACIONAL

Dentro de todo tipo de organización se manejan diferentes herramientas o formas de
comunicación para transmitir la información, de ahí que es válido realizar un
acercamiento respecto a los tipos de comunicación que fluyen dentro de cada
organización.

5.3.3.3.1 Comunicación Ascendente
Este tipo de comunicación organizacional se presenta cuando los trabajadores
(subordinados) transmiten información a sus jefes. Es decir, esta información fluye de
niveles inferiores a niveles de jerarquía superior. El flujo de la información en esta vía
de transmisión no siempre llega a los niveles más altos de forma completa y objetiva, ya
que conforme va ascendiendo la información los receptores van mediando el impacto del
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contenido, sobre todo si se trata de informes o noticias negativas o no esperadas por la
gerencia o la administración.
Los medios más utilizados para la transmisión de la información de forma ascendente
son: Reunión periódica, entrevista personalizada, círculo de calidad, vía telefónica, a
través de encuestas, sistema de quejas y sugerencias (buzones, cartas y mensajes a la
administración). (Valda, 2012)

5.3.3.3.2 Comunicación Descendente
Este tipo de comunicación se presenta en los niveles jerárquicos altos y con dirección
específica hacia los niveles de jerarquía inferior, generalmente esta comunicación se
presenta en las organizaciones cuya autoridad es centralizada y sumamente autoritaria.
Dentro de la comunicación descendente los principales medios utilizados para el
proceso de comunicación están vía mando (instrucciones de forma oral al personal) se
presenta: a través de los discursos, reunión con el personal, vía telefónica. En cuanto a la
comunicación vía escrita los medios más utilizados son: memorándum, cartas, informes,
manual de operaciones, folletos, reportes, entre muchas más. (Valda, 2012)

5.3.3.3.3 Comunicación Cruzada
Dentro de este tipo de flujo de comunicación se considera a la información de
dirección horizontal (aquella que se presenta entre niveles similares de jerarquía dentro
de la organización) y el conocido “flujo diagonal” (el flujo diagonal se presenta cuando
las partes que intervienen en el proceso de comunicación forman parte de niveles

42

jerárquicos diferentes y no establecen una relación de dependencia entre ellas). (Valda,
2012)

5.3.3.3.4 Comunicación Escrita y Oral

COMUNICACIÓN ESCRITA

Se caracteriza por contar con mensajes claros, precisos, concretos y correctos, y
podemos estar seguros que el mensaje que estamos transmitiendo como emisores, el
receptor lo va a entender. Algunos ejemplos son: Boletín interno, memorando, circular,
convocatorias, encuestas. (Valda, 2012)

COMUNICACIÓN ORAL

La comunicación oral aunque es altamente utilizada dentro de una organización, la
compresión de la información transmitida no siempre es la deseada y/o esperada, debido
a que influye de gran manera en la interpretación que cada receptor le dé a la misma y
del ambiente bajo el cual se esté efectuando la comunicación, estos son muy comunes en
la comunicación informal, sales de tu departamento para dirigirte a otra oficina, y
saludas a alguien o le das una indicación, este es un vivo ejemplo de comunicación oral.
Algunos ejemplos son: Conferencias, juntas o asambleas, videoconferencias, servicio
telefónico. Valda (2012)
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5.3.3.4

ESTRATEGIAS

DE

COMUNICACIÓN

DENTRO

DE

LA

ORGANIZACIÓN

Para el buen desarrollo de un proceso de comunicación en una organización como lo
es la universidad, es importante que se genere un esquema de comunicación adecuado,
logrando de esta manera establecer desde el inicio los factores más importantes y
relevantes en el proceso o plan a implementar, es aquí donde la comunicación interna y
externa juegan un papel importante, porque deben tener una relación directa en el
manejo de la información esto con el fin de ir enfocados hacia el mismo objetivo y evitar
incurrir en pérdida de tiempo o factor económico que es vital en el desarrollo de nuevos
planes, por lo tanto se deben diseñar estrategias que contribuyan de manera positiva al
progreso del proyecto de comunicación de la facultad.

Sobre todos estos objetivos, observamos que es necesario que exista, en todo
momento, una buena herramienta estratégica de gestión, como es la
comunicación interna y externa. Esta logrará que todos ellos sean rentables y
eficaces a la hora de ponerse en funcionamiento en el mercado al que se van
a dirigir las acciones, productos o servicios de dicha empresa o institución
(Fernández Collado, 1991: 16-19). Martín (2011)
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De ahí que las universidades y organizaciones en general deben

analizar la

percepción que tienen los grupos de interés frente a las estrategias de comunicación
interna y externa que han venido usando durante los últimos años, medir su impacto y
replantearlas de ser necesario, esto con el fin de determinar los avances y alcances que
se han logrado respecto a lo planeado.

Así mismo, la gestión de la comunicación en las universidades ya no puede
reducirse a la mera aparición en medios de comunicación, sino que la
comunicación supone una participación activa para lograr reforzar su imagen
actual. La búsqueda de espacios ciudadanos compartidos entre universidad y
entorno cercano son el mejor camino para que las estrategias de
comunicación sean efectivas, y en este sentido, la comunicación interna con
estudiantes, profesores y todo el personal de administración y servicio, es
vital. Herranz de la Casa (2009)

Adicionalmente cabe destacar que al diseñar las estrategias de comunicación se debe
analizar el grupo de interés al cual se quiere cautivar, teniendo en cuenta que no todas
las personas perciben los mensajes de la misma manera y por ende sería necesario
incursionar en nuevas formas de trasmitir información.
De igual manera se debe realizar la planeación y organización del proceso de
comunicación, el cual se ejecutará de acuerdo a lo que la comunidad universitaria desee
transmitir a sus grupos de interés, para lo cual se debe hacer

una evaluación y
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seguimiento de los resultados, con el fin de verificar si efectivamente se está logrando el
cumplimiento de los objetivos propuestos, para así tomar las medidas necesarias.

El funcionamiento global de la comunicación en la organización se revisa a
través de las auditorías que extienden el balance evaluativo a todas las
acciones de comunicación (publicidad, relaciones públicas, información,
protocolo) externas e internas, y a los flujos, las acciones, el logro de
objetivos, los efectos y las relaciones con todos los públicos de la
organización. Fuente. (2012)

Para determinar qué tan efectiva o exitosa es la información que se está trasmitiendo,
es necesario analizar y evaluar de qué forma se están llevando a cabo los procesos,
verificando que la información sea realmente recibida por el público al que se desea
llegar; sin embargo en algunas oportunidades estas fallas no se detectan a tiempo y
desafortunadamente los clientes empiezan a buscar repuestas e información en la
competencia o personal inadecuado; de ahí que evaluar la comunicación sea uno de los
ejes primordiales para encontrar posibles fallas en el sistema y de esta forma aplicar los
correctivos necesarios para minimizar los riesgos y potencializar la comunicación no
solo a nivel interno y externo.

Efectivamente, evaluar la comunicación implica entrar en procesos de
auditoría de comunicación integral, acción, movimiento, coherencia, eficacia
y eficiencia en el ámbito organizacional, además de efectuar el seguimiento
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a los planes que incluyen las actividades programadas con anticipación. Para
ello, se deben revisar los procesos, adecuar sus mensajes de forma tal que
coadyuven en el diseño, ejecución y valoración y los lleve al logro de
objetivos y metas institucionales. Fuente. (2012)

Por lo anterior es primordial desde la planeación ser específico y claro en cómo se va
a trasmitir la información, de esta manera se logrará disminuir el riesgo de incurrir en un
tiempo mayor en el desarrollo o implementación de nuevos procesos; aplicando
estrategias no solo tanto para el cliente interno como externo, con el fin de llegar de una
manera rápida y oportuna.

La comunicación debe esforzarse por ser clara, pero tiene la obligación de
ser original. Su contenido reunirá, obligatoriamente, elementos que podrían
ser contradictorios, pero en realidad no lo son. Precisamente, el arte de la
comunicación está en resolver las siguientes paradojas: mensaje llamativo,
pero de buen gusto; novedoso, pero fácil de comprender; sintético, pero con
certidumbre; sencillo, pero nunca aburrido; consistente sin ser predecible;
integrador sin ser complicado y redundante, sin ser repetitivo. Corella.
(2011)

De acuerdo con lo anterior la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la
Universidad de La Salle debe estar dispuesta a escuchar las sugerencias de sus
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estudiantes, ya que esto permite fortalecer la emisión de comunicados que sean más
agradables y fáciles de interpretar por los grupos de interés.

Es decir, experiencia ya no tiene que ver con un saber acumulado, sino todo
lo contrario, con la capacidad de experimentación, de ver, de oír, de
aprender, que los propios adolescentes tienen hoy, negándose a que el modo
de transmisión de conocimientos sea como suele ser aun en la escuela.
CEPSIGER (2004)

Reuniendo los temas que han antecedido se puede determinar que la comunicación
en la actualidad maneja un papel muy representativo dentro de cualquier organización,
sin importar su tamaño u objeto social, ya que una falla en este proceso no solo puede
acarrear perdidas económicas, sino afectar significativamente su clima organizacional;
es por esta razón que todas las organizaciones deben estar atentas a los cambios y estar
dispuestas a escuchar atentamente las sugerencias o comentarios que hacen los grupos
de interés, para poder emprender planes de acción que permitan fortalecer la transmisión
de información.
Por consiguiente la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la
Universidad de La Salle debe mantenerse a la vanguardia en cuanto a estrategias y
canales de comunicación, buscando herramientas que permitan dar a conocer la
información de una forma ágil y oportuna, de ahí que sus comunicados deben manejar
un lenguaje claro, llamativo e información actualizada.
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Según Nosnik (1993), para que la comunicación sea efectiva dentro y fuera
de la organización debe ser abierta, evolutiva, flexible, multidireccional e
instrumentada. Debe ser abierta pues uno de sus objetivos es comunicarse
con el exterior; evolutiva ya que enfatiza la comunicación imprevista que se
genera dentro de una organización; flexible para manejar los distintos
canales; multidireccional pues debe manejar todas las direcciones, tanto para
el público interno como externo; e instrumentada pues debe utilizar
diferentes herramientas, soportes y dispositivos; de manera de asegurar que
la información que circula llegue a la persona adecuada en el momento
apropiado. Cedaro (2007)

Así mismo de acuerdo a las necesidades de los grupos de interés y de la forma en que
ellos interactúen con los nuevos canales de comunicación,

se deben adoptar otras

posturas frente al diseño de estrategias de comunicación para lograr ser más
competitivos, sacando provecho de los avances en tecnología, que ayuden a minimizar
costos y por ende tengan mayor cobertura entre la población.

Los medios de comunicación pueden ser instrumentos y recursos
privilegiados para el tratamiento de las áreas curriculares en los diferentes
niveles educativos, desde la Educación Infantil hasta la Universidad, debido
a su capacidad para motivar, su potencial informativo, su enfoque
globalizador

y su

trascendencia

desde

el

aspecto

didáctico.

La

transversalidad de los medios, tanto vertical como horizontal (niveles y
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áreas) no puede poner en duda su necesidad social, su enfoque metodológico
específico y sus potencialidades didácticas. Araque Hontangas (2009)

Gracias a los medios tecnológicos y diversos canales de comunicación como son:
internet, redes sociales, aplicaciones interactivas, periódicos, radio, televisión, carteleras,
vallas, boletines, entre otros; se facilita el acceso a los diferentes tipos de información:
financiera, cultural, económica, actualidad, educativa, salud; las personas pueden
mantenerse actualizadas desde su celular o diferentes equipos tecnológicos, lo que
permite un mayor manejo de información, de igual manera se debe tener en cuenta que
la información es susceptible al cambio, ocasionando así que esta se tergiverse, por lo
cual hay que tener precaución con relación a las fuentes y medios utilizados para
consulta de la misma.

Esta visión tan ampliada sobre el papel de los medios de información y
comunicación posibilita, plantea un conjunto de cuestiones, todas ellas con
la relación entre estos dos sistemas sociales: el educativo o escolar y el de
los medios de comunicación que tiene una poderosa influencia en las
construcciones del mundo de los individuos. Influencia que se acrecienta a
medida que aumentan su capacidad de difusión y sus posibilidades de acceso
por parte de los usuarios desde la esfera individual, familiar, educativa
formal y no formal. Pablos. (2009)
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Por lo mencionado anteriormente, las estrategias de comunicación dentro de
cualquier tipo de organización deben tener una planeación clara y específica, la cual
debe ser consensuada por la parte directiva y demás personal que interfiera en dicho
proceso; así mismo las estrategias deben evaluarse constantemente para determinar qué
tan efectivo está siendo el proceso y los canales utilizados, con el fin de tomar las
acciones a que haya lugar y de esta forma lograr el éxito implementando buenas
herramientas de comunicación.

5.3.4

TECNOLOGÍAS DE LA INFORMACIÓN Y COMUNICACIÓN

(TIC)
5.3.4.1

Concepto de las TIC

Para tener mayor claridad y manejo respecto a las TIC se debe tener en cuenta su
concepto.
En líneas generales podríamos decir que las nuevas tecnologías de la
información y comunicación son las que giran en torno a tres medios
básicos: la informática, la microelectrónica y las telecomunicaciones; pero
giran, no sólo de forma aislada, sino lo que es más significativo de manera
interactiva e interconexionadas, lo que permite conseguir nuevas realidades
comunicativas. (Las Tecnologías de la Información y Comunicación en el
Aprendizaje , 2013)
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5.3.4.2

Importancia de las TIC

Evidentemente el ingreso de nuevas tecnologías ha permitido que se vinculen nuevos
mecanismos de comunicación entre las organizaciones y los individuos, lo cual optimiza
los tiempos de transmisión de información, sin embargo para que este proceso fluya
correctamente la inversión por parte de las organizaciones debe ser amplia, así mismo
los consumidores o receptores de estos datos deben contar con recursos mínimos como
un computador para poder acceder a la información. De ahí que para hacer un buen uso
de las TIC se debe contar con excelentes recursos humanos y tecnológicos.
La integración de las nuevas tecnologías en el currículo es un proceso no
exentó de dificultades, cuya viabilidad está muy vinculada a la aplicación de
políticas educativas coherentes y a la inversión de importantes dotaciones
económicas por parte de los responsables educativos. La aportación más
relevante de las TIC cabe valorarla en su capacidad para a propiciar nuevas
formas de enseñanza. Pablos. (2009)

De igual manera con el pasar de los años el manejo y acceso a la información a través
de la tecnología se ha vuelto cada vez más importante, lo que ha generado la necesidad
en las personas de mantenerse en constante actualización de sus conocimientos para así
alcanzar un nivel competitivo, por eso se debe estar en la búsqueda de innovación para
estar a la vanguardia del mercado lo cual contribuye al desarrollo y crecimiento no solo
a nivel personal o profesional sino también en empresas, universidades y organizaciones.

52

Por muchas razones la comunicación está, definitivamente, asociada a la
educación. “Por una parte, porque las modernas teorías educativas que se
elaboran como respuesta a la crisis de la institución escolar ponen de relieve
la necesidad del intercambio comunicativo entre el maestro y el alumno,
entre la escuela y la realidad. Por otra parte, porque los medios de
comunicación y su soporte tecnológico, junto a las posibilidades de la
informática, amplían las posibilidades educativas. También porque el
conocimiento de la realidad no proviene exclusivamente del texto escrito y
porque los más jóvenes se educan en mayor medida fuera de la escuela. Sus
referentes de conocimiento, sus imágenes, sus valores y sus expectativas
guardan relación cercana con la comunicación y sus mensajes” (CAFEIRO,
1997: 150). Castillo Barragán (2006)

Por lo tanto dependiendo del buen uso y manejo que se le dé a las tecnologías de
información se podrá llegar al objetivo deseado de una manera rápida y oportuna,
logrando identificar a tiempo las posibles oportunidades y amenazas de cada situación.

5.3.4.3

TIC en la Educación Superior

La introducción de las nuevas tecnologías de información y comunicación en las
aulas e instituciones educativas, ha generado un cambio en los roles tanto en estudiantes
como en los docentes, puesto que gracias a la implementación de nuevas herramientas se
ha logrado un conocimiento más autónomo, el estudiante no solo recibe el conocimiento
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otorgado por el profesor sino que puede ir más allá, logrando obtener diferentes puntos
de vista del tema que se quiere ampliar.

El uso de las tecnologías de la información y la comunicación (TIC) en los
diferentes niveles y sistemas educativos tienen un impacto significativo en el
desarrollo del aprendizaje de los estudiantes y en el fortalecimiento de sus
competencias para la vida y el trabajo que favorecerán su inserción en la
sociedad del conocimiento. Conocimiento (2013)

Por otro lado las TIC facilitan la forma de generar conocimiento, como se puede
evidenciar en la actualidad en las diferentes universidades utilizando plataformas
virtuales

en programas de formación técnica, tecnológica, pregrado, postgrado,

especialización, maestría, entre otros; lo que permite a diferentes estudiantes tener
mayor acceso a la educación, debido que en ocasiones la falta de tiempo y el difícil
manejo del mismo, hace complejo el acercamiento de los estudiantes al establecimiento
educativo. De igual manera los programas virtuales, poseen un costo más bajo, lo que
permite a las personas con menos recursos tener mayor oportunidad de acceder a la
educación superior.

Los sistemas educativos están llamados a vivir cambios paradigmáticos en
su actual configuración, y este proceso será facilitado y acelerado por el
apoyo que presten las TIC para su desarrollo. La educación del siglo XXI,
para desarrollar estas competencias en cada uno de sus estudiantes, requiere
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de una nueva forma de escuela, más flexible, personalizada y ubicua. Un
nuevo paradigma. UNESCO (2013)

Por lo tanto las TIC han permitido un cambio positivo en la educación, lo que ha
logrado una mayor generación de conocimiento y desarrollo de habilidades que permitan
adaptarse rápidamente a los cambios, teniendo en cuenta que esta herramienta requiere
que las personas estén capacitándose en el manejo de las mismas, para poder aprovechar
al máximo los beneficios.

6.

DISEÑO METODOLÓGICO

En este capítulo se presenta el plan metodológico, tipo de investigación, estrategias,
fuentes, enfoques, población y muestra de estudio, procedimientos e instrumentos que
permitieron la recolección, procesamiento, análisis, e interpretación de datos y sus
respectivas conclusiones.
Esta investigación combina una investigación de tipo Exploratoria y otra de tipo
Descriptiva.
“Los estudios exploratorios se efectúan, normalmente, cuando el objetivo es examinar
un tema o problema de investigación poco estudiado o que no ha sido abordado antes. Es
decir, cuando la revisión de la literatura reveló que únicamente hay guías no
investigadas e ideas vagamente relacionadas con el problema de estudio. Los estudios
exploratorios sirven para (…) obtener información sobre la posibilidad de llevar a cabo
una investigación más completa sobre un contexto particular de la vida real, (…)
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identificar conceptos o variables promisorias, establecer prioridades para investigaciones
posteriores o sugerir afirmaciones (postulados) verificables”. (Universidad del Cauca,
pág. 1)
Por otra parte “Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades
importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fenómeno que sea
sometido al análisis. Miden o evalúan diversos aspectos, dimensiones o componentes del
fenómeno a investigar” (…) (Universidad del Cauca, pág. 1)
Además los estudios descriptivos “Miden de manera más bien independiente los
conceptos o variables a los que se refieren. Aunque, desde luego, pueden integrar las
mediciones de cada una de dichas variables para decir cómo es y cómo se manifiesta el
fenómeno de interés, su objetivo no es indicar como se relacionan las variables medidas.
Como menciona Sellitz (1965), en esta clase de estudios el investigador debe ser capaz
de definir qué se va a medir y cómo lograr precisión en esa medición. Así mismo, debe
ser capaz de especificar quiénes deben estar incluidos en la medición” (…) (Universidad
del Cauca, pág. 2)
A partir de lo anterior el tipo de investigación exploratoria-descriptiva nos permitirá
conocer las apreciaciones, identificar ciertas situaciones relacionadas con nuestro
problema objeto de estudio y provocar un acercamiento a la realidad expresada por los
estudiantes de la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad de
La Salle, con el fin de establecer y plantear posibles alternativas de mejoramiento y
apoyo en las prácticas pedagógicas, que les permita tanto a estudiantes como a docentes
un crecimiento continuo a nivel académico y una inclusión favorable dentro del mercado
laboral.
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Enfoque de la investigación
En la investigación se empleará un enfoque cualitativo con datos cuantitativos, con el
objetivo de analizar, plantear y desarrollar a partir de esta, herramientas favorables al
problema de investigación inicialmente planteado. Así pues, “La investigación
cualitativa consiste en descripciones detalladas de situaciones, eventos, personas,
interacciones y comportamientos (…) Además, incorpora lo que los participantes dicen,
sus experiencias, actitudes, creencias, pensamientos y reflexiones, etc., tal como son
expresadas por ellos mismos y no como uno los describe.” Watson-Gegeo, citado en
(Montero, 1984.p.19).
Para desarrollar la investigación se combinará el enfoque cualitativo y el enfoque
cuantitativo, lo que para tal efecto señala Baker (2000):
“Aunque existe abundante literatura en que se comparan los métodos cuantitativos
con los cualitativos en la evaluación del impacto, cada vez hay más aceptación de que es
necesario integrar los dos enfoques. Las evaluaciones de impacto que se basan en datos
cuantitativos de muestras estadísticamente representativas son más adecuadas para
evaluar la causalidad usando métodos econométricos o llegando a conclusiones que se
pueden generalizar. Sin embargo, los métodos cualitativos permiten estudiar cabalmente
los temas, casos o hechos seleccionados y pueden proporcionar información decisiva
sobre las perspectivas de los beneficiarios, la dinámica de una determinada reforma o los
motivos de ciertos resultados observados en un análisis cuantitativo. Existen
significativas ventajas y desventajas en la selección de una técnica en lugar de otra. La
integración de las evaluaciones cuantitativas y cualitativas con frecuencia puede ser el
mejor vehículo para satisfacer las necesidades de un proyecto” (…)
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Los resultados de la investigación tal como se mencionó anteriormente fueron de tipo
cualitativo y en los casos donde se vea necesario se tendrá en cuenta los anexos
respectivos del enfoque cuantitativo, al unir estos dos enfoque se busca enriquecer la
investigación y obtener un mejor resultado.

6.1 INSTRUMENTOS DE INVESTIGACIÓN
6.1.1 Observación

La observación es la técnica de investigación básica, sobre las que se sustentan todas
las demás herramientas de investigación, ya que establece la relación básica entre el
sujeto que observa y el objeto que es observado, que es el inicio de toda comprensión de
la realidad. Elliot (2000)

6.1.2 Tipos de observación
Para Elliot (2000) existen tres tipos básicos de observación, que desde la perspectiva
de las investigadoras son bastante útiles para el proceso en mención. Estos tres tipos de
observación son:


Observación abierta: Carece de un sistema organizado y se realiza libremente;

es utilizada cuando se quiere captar el movimiento espontáneo de un determinado grupo
humano, por ejemplo en los estudios antropológicos.
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Observación semiestructurada: Este tipo de observación parte de una

estructurada, pero la aplica de modo flexible de acuerdo a la forma que adopta el
proceso de observación.


Observación participante: En el caso de la observación participante, el sujeto

que observa es aceptado como miembro del grupo humano que se observa, aunque sea
provisionalmente. La observación participante tiene el mérito no solo de intentar
explicarse los fenómenos sociales sino de tratar de comprenderlos desde dentro, lo que
implica sacar a la luz los procesos racionales que estén ocultos detrás de conductas que
aparentemente pueden carecer de significado para un observador externo.
Para el desarrollo de la pasantía en investigación se efectuará una observación
participante y semiestructurada; para lo cual se realizarán visitas a la Universidad de La
Salle, con el fin de tomar fotografías a carteleras, folletos e información en general que
se encuentre relacionada con la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables.

6.1.2

Entrevista a experto

Se realizará este tipo de entrevista a tres expertos en el tema los cuales son: Director
de Programa Contaduría Pública, Docente de Emprendimiento y Web Master de la
Facultad de Ciencias Administrativas y Contables. “Consiste en realizar un
interrogatorio a una persona especializada en un tema determinado de interés al
entrevistador, con el fin de obtener mayor información, conocimientos, opiniones, sobre
un tema especializado” Agudelo María (1995)
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6.1.3

Encuesta

Las encuestas se realizan a grupos de personas con características similares de las que
se desea obtener información. “Es una técnica de investigación que consiste en una
interrogación verbal o escrita que se les realiza a las personas con el fin de obtener
determinada información necesaria para una investigación”. Pérez (2012)

6.1.3.1 Población

La población objeto de estudio son los estudiantes de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Contables de la Universidad de La Salle, la cual para primer semestre
del 2014 contaba con un total de 3.508 estudiantes (Véase tabla 1).

Tabla 1. Estudiantes primer semestre 2014 Universidad de La Salle Facultad de Ciencias
Administrativas y Contables

Tabla 1. Estudiantes primer semestre 2014 Universidad de La Salle
Facultad Ciencias Administrativas y Contables
Programa

Estudiantes por
Programa

Estudiantes Jornada
Diurna

Estudiantes Jornada
Nocturna

Administración de Empresas

2075

750

1325

Contaduría Pública

1433

253

1180

Total

3508

1003

2505

Fuente: Propia basada en la información suministrada a través del Sistema de
Información Académica Universidad de La Salle, por Nelson Fredy Huertas.
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6.1.3.2 Muestra

De acuerdo con la población total

objeto de estudio, se determinó realizar un

“Muestreo por conveniencia: este procedimiento consiste en seleccionar las unidades
muéstrales más convenientes para el estudio o en permitir que la participación de la
muestra sea totalmente voluntaria”. Nogales (2004)
La muestra seleccionada para aplicar el instrumento de recolección de información
fue de 120 estudiantes que hacen parte de la Facultad de Ciencias Administrativas y
Contables de la Universidad de La Salle, y fueron escogidos aleatoriamente.

7.

DIAGNÓSTICO

7.1 Diagnóstico Observación Participante

De acuerdo con las fotografías tomadas durante las visitas realizadas a la Facultad de
Ciencias Administrativas y Contables con el fin de hallar datos pertinentes respecto a
información publicada en las carteleras y demás aspectos que se observaron, a
continuación se dan a conocer los hallazgos:
Dentro de la facultad existe un televisor en donde se dan a conocer las últimas
noticias de interés general acerca de los dos programas Contaduría Pública y
Administración de Empresas. (Véase anexo 1).
La Facultad de Ciencias Administrativas y Contables cuenta con carteleras por cada
programa donde se publica información general. (Véase anexo 2 y 7).
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La ubicación de las carteleras se encuentra en lugares que no son muy concurridos,
poco transitados y tienen poca luz, a raíz de esto las carteleras son muy poco llamativas.
(Véase anexos 9, 13 y 14).
Las carteleras tienen muchos espacios sin ocupar y la información no es llamativa.
(Véase anexo 16)
Existe un buzón de quejas y sugerencias, pero la ubicación está en un lugar poco
transitado (Véase anexo 17)
El servicio prestado por las secretarias en algunas oportunidades no es el correcto, ya
que no hay cordialidad o disposición, no responden el saludo, no miran a los ojos o
simplemente ignoran a los estudiantes.

7.2 Diagnóstico Entrevista Experto

Luego de las entrevistas realizadas al Director de Programa Contaduría Pública,
Docente de Emprendimiento y Web Master de la Facultad de Ciencias Administrativas y
Contables, en cuanto a la percepción que tienen acerca del uso y manejo de la
información de la página web de la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables
de la Universidad de La Salle, se puede deducir de manera general lo siguiente:


De los canales de comunicación que utiliza la facultad, todos inciden que los más

utilizados son: página Web, correo institucional, carteleras y redes sociales.


Respecto a la frecuencia en la utilización de los canales de comunicación, todos

los consultan de forma permanente y diaria, tanto para realizar tareas relacionadas con
sus labores académicas como para estar enterados de las novedades y noticias.
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En cuanto a la utilidad de los medios de comunicación para obtener información

acerca de la Facultad, la página web estuvo en primer lugar, porque contiene
información más completa para cada grupo de interés, las redes sociales son medios más
consultados y frecuentados, porque se encuentran al alcance de la mayoría de
estudiantes, sin embargo en este se puede distorsionar la información de acuerdo a la
percepción que posea cada persona; el correo institucional también es un buen
mecanismo para dar a conocer información relacionada con la Facultad.


La información de la página web de la Universidad de La Salle a manera general

es completa, porque existe un espacio para cada grupo de interés, sin embargo falta
pedagogía en el uso de la misma, pues posee bastante información pero para llegar a ella
es necesario ingresar a diferentes link, aunque el web master en este aparte considera
que falta mucha información porque la página es muy plana y en oportunidades no se
puede publicar la cantidad de información que se quisiera, debido que se necesita una
mayor capacidad en la plataforma utilizada.


Respecto al motivo por el cual visitan la página web de la universidad, es

mantenerse informado de las últimas novedades que hay en la Universidad; en este
aspecto el Director del programa de Contaduría Pública indica que evalúa
constantemente que información debe permanecer o se debe modificar de la página web,
por otro lado el Web Master está permanentemente en la página, ya que es él, el
administrador de la facultad y debe hacer las respectivas modificaciones.


Los aspectos positivos respecto a la página web que enuncian los entrevistados

es ganar institucionalidad y obtener mayor frecuencia en el uso de los medios destinados
por la Universidad para comunicarse como página web, correo institucional, redes
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sociales; otro aspecto positivo mencionado es que la página Web es mucho más
dinámica, moderna y ágil, además consideran que los aspectos a mejorar son la
accesibilidad, interacción, optimización de la multimedia y actualización permanente de
la información.


Los cambios más representativos en cuanto a la página web son la imagen y el

diseño, se ve mucho más moderna y es más llamativa para los cibernautas, el acceso en
la información es más rápido.


Para incentivar el uso de la página web se propone más interacción con los

estudiantes, que no solo se critique sino que aporten ideas para mejorar y que haya
mayor participación; que sea más dinámica, por medio de la utilización de videos, que la
pagina sea más llamativa. Así mismo se plantea el tema de obligatoriedad, es decir que
cualquier trámite que se requiera deba hacerse a través de la página web o correo
institucional; sugieren que otra manera para incrementar el uso de la página web seria
mediante el uso de las redes sociales, pero que tengan interacción directa con la página.


Algo ligado a la página web es el uso del aula virtual, sin embargo el uso de esta

herramienta no es obligatorio, pero si es un buen instrumento para interactuar con
estudiantes, de igual forma la universidad ha invertido en este aspecto, ya que hay
capacitación permanente para profesores en este aspecto.


Los aspectos más relevantes que proponen los entrevistados es incluir interacción

con entidades internacionales, hacer más uso de las redes sociales, ya que es un medio
que se consulta frecuentemente, pero lo más relevante es saber exactamente qué
información se quiere transmitir, es decir claridad en el mensaje y en las personas a las
que va destinado.

64

7.3 Diagnóstico Encuesta

Para llevar a cabo la recolección de información mediante el instrumento de encuesta
se diseñaron preguntas cerradas donde los estudiantes podían argumentar el porqué de
sus respuestas, a través de preguntas como: ¿por qué?, ¿nómbrelos?, ¿cuáles?, mediante
estas respuestas se realizó el diagnóstico. Para mayor información (Véase anexo 23).
En total se realizaron 120 encuestas a estudiantes de Administración de Empresas y
Contaduría Pública, del primero al décimo semestre. (Véase tabla 2).

Tabla 2. Resumen de encuestas

Tabla 2 Resumen Encuestas

Fuente: Propia

Semestre

Administración de
Empresas

Contaduria
Pública

Total

1

28

7

35

2

0

0

0

3

2

3

5

4

20

6

26

5

6

8

14

6

0

4

4

7

4

0

4

8

3

7

10

9

2

5

7

10

4

11

15

Total

69

51

120
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A continuación se presentan los resultados y análisis de las encuestas realizadas a los
estudiantes:

¿Conoce usted los medios de comunicación utilizados por la universidad para
transmitir información de interés a sus estudiantes?

Ilustración 2. Conocimiento medios de comunicación.

Medios de comunicación

109

NO

11
SI
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Gráfico 1. Conocimiento medios de comunicación

Fuente: Propia

El 91% de los estudiantes conocen los medios de comunicación utilizados dentro de
los cuales nombran página web, Facebook, pancartas, correo institucional, revistas,
libros, twitter, folletos, publicaciones Unisalle, carteleras, boletines, atención telefónica,
voz a voz, volantes, aula virtual y solo el 9% desconoce los medios de comunicación
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siendo este un porcentaje bajo, lo que indica que la gran mayoría de estudiantes tiene
conocimiento de los medios comunicación utilizados. (Véase anexo 24)

¿Califique los medios de comunicación utilizados por la facultad de ciencias
administrativas y contables para trasmitir información?

Ilustración 3. Apreciación medios de comunicación.
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Gráfico 2. Apreciación medios de comunicación

Fuente: Propia.

El 61% siendo este el porcentaje más representativo en una calificación de Bueno
porque se encuentra información sobre diferentes temas, se encuentra información en
diferentes medios, la información es oportuna y clara. El 22% de los estudiantes los
califica como Regular porque en la noche no hay atención personalizada, en la línea
telefónica es difícil la comunicación, adicionalmente en oportunidades el correo
estudiantil presenta fallas y los comunicados deberían ser más llamativos.
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Por otro lado el 13% califica los medios de comunicación como Excelente porque la
información es actualizada, concreta y de fácil acceso y el 4% da una calificación de
Malo porque en ocasiones los mensajes que se transmiten no son efectivos, lo que
podría entenderse como; los mensajes no impactan en los estudiantes. (Véase anexo 25)

¿Cuál de los siguientes canales de comunicación le parece que es más efectivo
para transmitir información de interés para el público interno de la facultad?
Ilustración 4. Efectividad medios de comunicación.
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Gráfico 3. Efectividad medios de comunicación

Fuente: Propia.

El 76% de los estudiantes nombra la Pagina Web como el medio más efectivo para
transmitir información porque el acceso es fácil, adicionalmente la mayoría de personas
cuentan con internet en su celular por lo cual es más rápido el poder consultarla, la
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información es detallada y amplia, por otro lado está relacionada con las redes sociales
el cual es un medio que llama más la atención en los estudiantes. El 13% ve los folletos
estudiantiles como un medio efectivo porque se leen fácilmente en el momento de
entrega el cual es personalizado, son llamativos y hablan de un tema específico por lo
cual hay mayor recepción en el mensaje que se desea transmitir.

Por último el 11% dice que las carteleras son efectivas porque algunas están
localizadas en puntos de recorrido y son visibles al público;

al ver información

importante se pueden detener a leerla, también son llamativas. (Véase anexo 26)

Ilustración 5. Frecuencia de visitas página Web.

¿Con qué frecuencia visita usted la página de la universidad de La Salle?
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Gráfico 4. Frecuencia de visitas página Web

Fuente: Propia.
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El 42% de los estudiantes visita la página de dos a tres veces por semana, seguido de
un 28% el cual solo la visita una Vez por semana; solo el 16% de los estudiantes la visita
más de cuatro veces en la semana y por último el 14% la visita de tres a cuatro veces
por semana. (Véase anexo 27)
Ilustración 6. Motivo de visita en página Web.

¿Cuál es la razón por la cual visita la página web?
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Gráfico 5. Motivo visita página Web

Fuente: Propia.

Se puede considerar que el 71% los estudiantes consultan la página web de la
Universidad de La Salle para obtener información general, con el fin de estar al día en
cuanto a las noticias o acontecimientos de la universidad o temas de interés.
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Los datos muestran que el 37% de los estudiantes encuestados visitan la página web
de la Universidad de La Salle con el fin de buscar y consultar información general, así
mismo el 34% utiliza la página web para revisar notas y solo un 5% visita la usa para
reservas equipos. (Véase anexo 28)
Ilustración 7. Información en la página Web.

¿Considera usted que la información en la página web es?
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Gráfico 6. Contenido información página Web

Fuente: Propia.

El 69% de los estudiantes encuestados consideran que la información de la página
web de la Universidad de La Salle es completa, teniendo en cuenta que ésta es
constantemente actualizada sobre las actividades, eventos, noticias de la universidad;
adicionalmente los estudiantes manifiestan que es de fácil acceso y contiene información
clara y útil.
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Por otro lado un 19 % de los estudiantes manifiestan que la información de la página
web es incompleta, pues consideran que le hace falta que contenga más información de
interés y perciben que con la nuevo diseño de la página web buscar información en
ocasiones es difícil o demanda mucho tiempo por la complejidad de la plataforma.
Un 12% de los encuestados manifiestan que la página web es desactualizada,
teniendo en cuenta que falta mejorar y complementar algunos contenidos pues en
ocasiones es muy limitada y poco llamativa para el estudiante.
Se puede analizar que mientras un 69 % consideran que la página web de la
Universidad de La Salle posee información actualizada y de interés el 31% consideran
que se pueden hacer algunos cambios que permitan mejorar el acceso o consulta de
información. (Véase anexo 29)
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¿Considera usted que la ubicación de las carteleras que contienen información
de la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables es

adecuada para la

visibilidad ante los estudiantes?
Ilustración 8. Ubicación adecuada de las carteleras.
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Gráfico 7. Ubicación adecuada de las carteleras

Fuente: Propia.
Los datos muestran que el 57% de los estudiantes encuestados no consideran que la
ubicación de las carteleras sea adecuada para la visibilidad y el 43% de los encuestados
manifiestan que les parece adecuada la ubicación de las carteleras. (Véase anexo 30)
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¿Lee usted la información que es publicada en las diferentes Carteleras de la
Universidad de La Salle?
Ilustración 9. Frecuencia de lectura de carteleras.
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Gráfico 8. Frecuencia de lectura de carteleras

Fuente: Propia.

El 76% de los encuestados manifiestan que algunas veces leen la información que es
publicada en las carteleras, teniendo en cuenta que en ocasiones no cuentan con tiempo
para consultarlas.
Por otro lado el 21% de los encuestados manifiestan que nunca leen la información
que es publicada en las carteleras porque en ocasiones no poseen información clara
sobre su ubicación, la información no es de su interés o simplemente las carteleras no
les parece llamativa y estas no logran captar su interés.
Sólo un 3% de los encuestados manifiesta leer información de las carteleras porque
consideran que allí publican información importante. (Véase anexo 31)
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¿Qué tipo de información le gustaría encontrar en los diferentes medios de
comunicación que utiliza la universidad?
Ilustración 10. Tipo de información para incluir.
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Gráfico 9. Tipo de información para incluir

Fuente: Propia.

Respecto al tipo de información que a los encuestados les gustaría encontrar en los
diferentes medios de comunicación de la Facultad el 29% respondió que el tema cultural
podría tener un espacio en los medios. Así mismo el tema deportivo fue una opción con
bastante favorabilidad, ya que de los 120 encuestados 22 de ellos indicaron que los
deportes deberían ser incluidos dentro de los portales de comunicación que utiliza la
Facultad, en cuanto a contenidos relacionados con educación el 26% votó por esta
opción, el tema de salud obtuvo el 16%. Sin embargo los encuestados indicaron que
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también les gustaría encontrar información relacionada con normas internacionales,
becas, política, entretenimiento, folclor, danzas, buzón de quejas y sugerencias,
subsidios, seminarios, conferencias, talleres, idiomas, opciones de grado e información
laboral. (Véase anexo 32)
Ilustración 11. Conocimiento de campaña promoción y referidos.

¿Tiene conocimiento sobre los diferentes tipo de campañas de promoción y
referidos que maneja la Universidad de La Salle?
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Gráfico 10. Conocimiento de campaña promoción y referidos

Fuente. Propia.

En cuanto al tema de la campaña de promoción y referidos que tiene la Universidad
de la Salle el 83% de los encuestados contesto que no la conocía, dentro del 18% que si
la conoce se enteró por medio de Afiches, página web, redes sociales, correo
institucional y conversaciones con los profesores. (Véase anexo 33)
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¿Cómo califica usted el acceso a la información relacionada con la Facultad de
Ciencias Administrativas y Contables?
Ilustración 12. Calificación de acceso a la información.
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Gráfico 11. Calificación de acceso a la información

Fuente. Propia

La calificación respecto al acceso a la información relacionada con la Facultad fue en
su gran mayoría bueno ya que obtuvo el 68%, los encuestados indican que es de fácil
acceso, la información es clara, oportuna y ágil, pero poco agradable visualmente, de
igual forma inciden que el internet es una herramienta que facilita el ingreso desde
cualquier lugar. Sin embargo dicen que las secretarias que atienden público deberían
estar más informadas respecto a lo que se encuentra en la página como con información
concerniente a la facultad.
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El 20% contesto que la información es regular ya que el tema de accesibilidad es muy
complejo, puesto que para encontrar algún tipo de información es necesario dar muchos
pasos, otro aspecto mencionado es que la información no se actualiza frecuentemente y
en oportunidades no se informa con debida anticipación, de otro lado manifiestan que
únicamente se utiliza el correo institucional y que la atención ofrecida por las secretarias
no es la más cordial.
El 7% manifestó que el acceso era excelente porque la información era oportuna y
completa y el 6% indicó que el acceso era malo porque la información no se difundía
correctamente y el acceso era muy lento. (Véase anexo 34)
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¿Le gustaría que la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables realizara
jornadas para que los estudiantes aporten ideas innovadoras que puedan mejorar
la comunicación de la facultad de Ciencias Administrativas y Contables?
Ilustración 13. Participación de estudiantes en aporte de ideas.
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Gráfico 12. Participación estudiantes en aporte de ideas

Fuente: Propia.
El 93% de los encuestados le gustaría que la Facultad realice jornadas para aportar de
ideas que mejoren la comunicación. El 7% no estaría interesado en hacer parte de estas
jornadas. (Véase anexo 35)
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CONCLUSIONES

De acuerdo con las entrevistas, encuestas y visitas realizadas a la Facultad de
Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad de la Salle se identificaron los
siguientes hallazgos respecto a la percepción que tienen en cuanto a los medios de
comunicación que se utilizan actualmente:
Los medios de comunicación utilizados por la Facultad para comunicarse con los
estudiantes y profesores son página web, carteleras, folletos, correo electrónico, revistas,
volantes, publicaciones Unisalle, libros, atención telefónica y redes sociales. Sin
embargo los estudiantes consideran que el medio más efectivo es la página web.
De manera general se percibe que los medios de comunicación que utiliza
actualmente la facultad son buenos, porque encuentran información clara, útil, oportuna,
veraz, hay diversidad, es de fácil acceso y les permite estar actualizados.
La ubicación e iluminación de las Carteleras de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Contables de la Universidad de La Salle no es la adecuada, ya que son
muy poco frecuentadas por los estudiantes.
La información publicada en las carteleras no es llamativa y no se renueva
constantemente.
Las redes sociales en la actualidad son medios más frecuentados y están al alcance de
más personas, por lo que es importante incentivar el uso constante de esta herramienta
para transmitir información relacionada con la Facultad.
Es necesario incluir más dinamismo en los comunicados que emite la Facultad, esto
con el fin de captar la atención de las personas a las que se desea llegar.
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Es importante capacitar a las personas que atienden al público, ya que estas son la
primera impresión de los servicios ofrecidos por la Facultad tanto a nivel interno como
externo.
Los mensajes emitidos por la facultad deben ser claros, sencillos y oportunos; además
lo suficientemente llamativos para lograr el alcance que se desea obtener.
Falta pedagogía en el uso de la página web en estudiantes, profesores y directivos
para que aprendan a utilizar todas las herramientas que se encuentran en la página web.
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RECOMENDACIONES

Después del diagnóstico realizado a la percepción que tienen los estudiantes acerca de
los canales de comunicación de la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables de
la Universidad de La Salle, a continuación se presentan algunas recomendaciones para
cada uno de ellos:
Página web


Contar con una plataforma con mayor capacidad de almacenamiento que permita

el cambio y actualización de imágenes constantemente.


Incluir contenido interactivo el cual incluya foros, blogs, videos, enlaces a

diferentes tipos de información la cual pueda ser atractiva para los estudiantes y así
lograr captar su atención.


Fomentar el uso del aula virtual en los docentes, teniendo en cuenta que es muy

útil, facilita y agiliza el trabajo de los profesores logrando de esta forma una mayor
interacción del estudiante con la página web lo que a su vez permitirá que conozca un
poco más de la misma.


Promover el uso de la página web iniciando desde los primeros semestres con el

fin de familiarizar a los estudiantes con su contenido y de esta manera mejorar la
experiencia al buscar información puntual.


Incentivar a través de los profesores el uso del correo institucional mediante el

manejo y desarrollo de sus clases, para crear un hábito entre los estudiantes, para que
consulten activamente el correo institucional y la página web.
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Implementar métodos de evaluación periódicos de los contenidos de la página

web; mediante un sistema similar al utilizado en la calificación de las salas de cómputo,
con el fin de identificar los temas de interés de los estudiantes y de esta manera hacer los
ajustes necesarios.


Crear una cultura en la cual se estipule que en

las materias de contenido

institucional del programa se dediquen 15 minutos para compartir temas de interés
publicados en la página web.
Carteleras


Permitir a los estudiantes durante los consejos estudiantiles realizar propuestas

de temas de interés a publicar en las carteleras.


Ubicar las carteleras en zonas de mayor tránsito en la universidad, las cuales

cuenten con una buena iluminación, como fotocopiadora, bienestar, biblioteca.


No dejar espacios libres en las carteleras.



Renovar la imagen del lugar donde se encuentran ubicadas las carteleras, para

que logre llamar la atención de los estudiantes y el mensaje transmitido genere mayor
impacto.


Incluir temas de interés tales como: recreación, empleo, cultura, foros,

seminarios, entre otros; los cuales sean actualizados con cierta periodicidad (semanal,
mensual, bimensual).


Buscar convenios o alianzas con empresas de tecnología para la adquisición de

pantallas interactivas.
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Crear cultura entre los estudiantes para que tengan clara la ubicación de las

carteleras desde que ingresan a la Universidad para concientizarlos de la importancia
que posee la información publicada allí.


Implementar el uso de equipos tecnológicos; utilizando tableros interactivos, en

los cuales se puede publicar mayor información con referencia a la facultad y al mismo
tiempo genera mayor atracción hacia los estudiantes.
Folletos


Distribuir los folletos a través de los profesores en las diferentes aulas de clase,

para generar mayor recordación en los mensajes que se desean transmitir.


Diseñar folletos que sean llamativos y contengan información o un mensaje

simple y clara para lograr cautivar la atención de los estudiantes, se podría incluir
códigos QR que permitan tener un acceso directo a la información e incentivar el uso de
las redes sociales.
Referidos


Realizar un comunicado interactivo, en la parte de acceso a las notas finalizando

semestre para crear recordación de la campaña.


Efectuar charlas finalizando segundo corte con ayuda de los profesores en cada

clase.


Distribuir folletos, para que sea un tema conocido por todos los estudiantes.



Entregar a los estudiantes que participen en los referidos un Kit de la universidad

el cual incluya objetos promocionales o hacer alianzas con sitios que sean de interés para
los estudiantes y otorgarles algún beneficio.
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Ofrecer la posibilidad de rifar una Tablet o articulo tecnológico entre los

estudiantes Lasallista que participen en la actividad de referidos, solo aplicaría en el
momento en que se haga efectiva la matricula del referido


Otorgar un descuento al estudiante Lasallista que refiera a alguien, el cual pueda

ser abonado a su matrícula, parqueadero, gimnasio, biblioteca.
Personal administrativo


Evaluar al personal que atiende público en la facultad, con el fin de identificar

las áreas a mejorar y realizar la retroalimentación respectiva; para lograr un
mejoramiento en la atención prestada.


Diseñar talleres enfocados en el manejo del servicio al cliente interno y externo.



Realizar capacitaciones y charlas al personal de los cambios realizados en la

universidad, para que este cuente con la información actualizada y atender
oportunamente las solicitudes tanto de estudiantes como de profesores.


Crear protocolo de servicio y difundirlo entre el personal, esto con el objetivo

de crear mayor concientización para prestar un mejor servicio tanto personal como
telefónico.
Recomendaciones generales


Diseñar un concurso entre los estudiantes donde se propongan o planteen

diferentes estrategias que contribuyan a mejorar el impacto de la información que
difunde la universidad.


Hacer concursos entre los estudiantes en redes sociales para lograr la

participación activa de los estudiantes y entregar premios como artículos promocionales
de la universidad que permitan a su vez generar un sentido de pertenencia.
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Incentivar el uso de redes sociales en los neo lasallistas para crear una cultura y

sentido de pertenencia desde el ingreso a la universidad.


Hacer campañas para que los estudiantes se postulen para contribuir con el

desarrollo y diseño de carteleras, posters, folletos, boletines.


Fomentar el uso adecuado de los buzones de sugerencias, los cuales debe ser

llamativos y ubicados estratégicamente.
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Anexos

Anexo 1 Foto televisor Facultad de Ciencias Administrativas y Contables
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Anexo 2 Foto información publicada Programa Contaduría Pública
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Anexo 3 Foto información de Congreso de Programa Contaduría Pública

Anexo 4 Foto hall carteleras del Programa de Contaduría Pública
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Anexo 5 Foto segundo hall carteleras de Programa de Contaduría Pública

Anexo 6 Foto información de interés del Programa de Contaduría Pública
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Anexo 7 Foto hall carteleras Programa de Administración de Empresas
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Anexo 8 Foto información publicada del Programa de Administración de
Empresas
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Anexo 9 Foto información general del Programa de Administración de Empresas
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Anexo 10 Foto actualidad empresarial Programa de Administración de
Empresas

Anexo 11 Foto Facultad de Ciencias Administrativas y Contables

96

Anexo 12 Foto hall cafetería Programa de Administración de Empresas

Anexo 13 Foto imágenes cartelera Administración de Empresas
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Anexo 14 Foto publicaciones Programa de Administración de Empresas

Anexo 15 Foto plan de estudios del Programa de Administración de Empresas
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Anexo 16 Foto hall capilla Programa de Administración de Empresas

Anexo 17 Foto buzón de sugerencias Programa de Administración de Empresas
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Anexo 18 Formato entrevista a experto

DIAGNÓSTICO

DE

LAS

ESTRATEGIAS

DE

COMUNICACIÓN

UTILIZADAS POR LA FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y
CONTABLES DE LA UNIVERSIDAD DE LA SALLE

OBJETIVO: Identificar la percepción del uso y manejo de la información de la
página web de la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad de
La Salle.
NOMBRE: _________________________________________
CARGO: ______________________ FECHA: ___________________________
ENTREVISTA
1.

¿Cuáles de los canales de comunicación utilizados por la Facultad de Ciencias

Administrativas y Contables de la Universidad de La Salle utiliza o conoce?
2.

¿Con qué frecuencia los utiliza?

3.

¿Cuál canal de comunicación le parece más útil para obtener información acerca

de la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad de La Salle y
por qué?
4.

¿Considera usted que la página web de la Universidad de la Salle posee

información completa?
5.

¿Con qué frecuencia y con qué fin visita la página web?

6.

¿Desde su punto de vista, cuales son los aspectos positivos y negativos que usted

cree que posee la página web de la universidad? ¿Por qué?
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7.

¿De acuerdo a su criterio cuales han sido los últimos cambios más

representativos o importantes realizados en la página web? ¿Por qué?
8.

¿Estos cambios han permitido que sus visitas o las tareas que realiza en la página

web sean más fáciles o agiles? ¿Por qué?
9.

¿De qué manera piensa se podría incentivar el uso de la página web en docentes

y estudiantes?
10. ¿Ha hecho uso del aula virtual? ¿De qué forma ha contribuido en su desempeño
como docente?
11. ¿Qué otro aporte desearía dar en relación a la página web y su influencia como
medio de comunicación en la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la
Universidad de La Salle?
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Anexo 19 Comentarios entrevista a experto docente Emprendimiento María
Cubillos

DIAGNÓSTICO

DE

LAS

ESTRATEGIAS

DE

COMUNICACIÓN

UTILIZADAS POR LA FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y
CONTABLES DE LA UNIVERSIDAD DE LA SALLE

OBJETIVO: Identificar la percepción del uso y manejo de la información de la
página web de la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad de
La Salle.
NOMBRE: María Constanza Cubillos
CARGO: Docente Emprendimiento FECHA: Junio 04 de 2014
RESULTADOS ENTREVISTA
1.

¿Cuáles de los canales de comunicación utilizados por la Facultad de Ciencias

Administrativas y Contables de la Universidad de La Salle utiliza o conoce?
El correo institucional, en segundo lugar el aula virtual, las redes sociales no tan
frecuentemente y el que más consulta es la página web porque por medio de ella
consulta otros canales y más información importante.
2.

¿Con qué frecuencia los utiliza?

Todos los días para realizar sus tareas diarias tanto personales como con sus
estudiantes.
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3.

¿Cuál canal de comunicación le parece más útil para obtener información acerca

de la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad de La Salle y
por qué?
La página web porque se encuentra información para cada grupo de interés de la
universidad e incluso puede adquirir información de universidades de otras partes del
mundo.
4.

¿Considera usted que la página web de la Universidad de la Salle posee

información completa?
Si porque se encuentra gran diversidad de información para cada grupo como por
ejemplo estudiantes, profesores, administrativos, egresados por lo tanto hay información
pertinente para cada área.
5.

¿Con qué frecuencia y con qué fin visita la página web?

Todos los días para realizar mis labores.
6.

¿Desde su punto de vista, cuales son los aspectos positivos y negativos que usted

cree que posee la página web de la universidad? ¿Por qué?
Lo veo desde el punto de vista académico porque es diferente una página web
comercial a una página web de una institución de educación superior, respecto a esto la
página ha mejorado mucho porque tiene mayor contenido de información de interés para
los docentes y estudiantes y es más dinámica.
7.

¿De acuerdo a su criterio cuales han sido los últimos cambios más

representativos o importantes realizados en la página web? ¿Por qué?
Es mejor la presentación actual que la anterior porque ahora es más visual y a las
personas nos atrae más esto, el acceso a la información es más fácil e incluso los
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egresados obtienen mayor información de la universidad como por ejemplo la
publicación de revistas.
8.

¿Estos cambios han permitido que sus visitas o las tareas que realiza en la página

web sean más fáciles o agiles? ¿Por qué?
Si porque por ejemplo el aula virtual es una herramienta que utilizo bastante y me
facilita mi trabajo con los estudiantes.
9.

¿De qué manera piensa se podría incentivar el uso de la página web en docentes

y estudiantes?
Que en la sección de estudiantes se publiquen cosas que generen mayor atracción
hacia ellos, sería importante agregar los logros de los estudiantes, para que hubiera
mayor reconocimiento.
Pero hay algo importante y es que los estudiantes aportaran más ideas porque en
ocasiones critican la página pero en mi caso cuando fui web master y se generaban
reuniones con el representante estudiantil no aportaba ninguna propuesta de
mejoramiento, por lo tanto sería bueno que hubiera mayor participación de los
estudiantes y de esta manera identificar que mejoras hacer en la página web y lo
trasmitan a las personas que tienen influencia para aplicarlo. De igual manera desde mi
punto de vista como docente pondría mayor dinamismo como por ejemplo videos.
10. ¿Ha hecho uso del aula virtual? ¿De qué forma ha contribuido en su desempeño
como docente?
Es una herramienta que utilizo bastante con mis estudiantes y facilita bastante el
manejo de la clase porque por medio de ella realizo publicaciones, evaluaciones, talleres
y otras actividades que ayudan al desarrollo de la materia.
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11. ¿Qué otro aporte desearía dar en relación a la página web y su influencia como
medio de comunicación en la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la
Universidad de La Salle?
Yo le agregaría un tema internacional, porque yo por ejemplo trabajo con personas
de otros países a nivel investigativo y me gustaría encontrar enlaces donde pueda
identificar otros investigadores de otros países incluso de la misma universidad que por
ejemplo trabajen mi misma área de emprendimiento, puede ser de todas las sedes de la
Universidad de La Salle.
Tema de relaciones globales porque es algo que prima bastante hoy en día.
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Anexo 20 Comentarios entrevista experto director de Programa Contaduría
Pública Gerardo Santos

DIAGNÓSTICO

DE

LAS

ESTRATEGIAS

DE

COMUNICACIÓN

UTILIZADAS POR LA FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y
CONTABLES DE LA UNIVERSIDAD DE LA SALLE

OBJETIVO: Identificar la percepción del uso y manejo de la información de la
página web de la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad de
La Salle.
NOMBRE: Gerardo Santos
CARGO: Director Programa Contaduría Pública FECHA: Mayo 28 de 2014

RESULTADOS ENTREVISTA
1.

¿Cuáles de los canales de comunicación utilizados por la Facultad de Ciencias

Administrativas y Contables de la Universidad de La Salle utiliza o conoce?
Existen dos canales; institucionales e informarles, dentro de los Institucionales esta
inicialmente el correo institucional, es fundamental ya que recibe y envía información
institucional de profesores y directivos, pagina web la consulta diariamente y como una
actividad rutinaria para conocer cuáles son las novedades, las carteleras que tienen
menos grado de consulta, dentro de los informales está el fan page y grupo de Facebook
contaduría pública

106

2.

¿Con que frecuencia los utiliza?

A diario
3.

¿Cuál canal de comunicación le parece más útil para obtener información acerca

de la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad de La Salle y
por qué?
La información más completa esta por un lado en la página Web Institucional y por
otra en el correo.
4.

¿Considera usted que la página web de la Universidad de la Salle posee

información completa?
La información más completa esta por un lado en la página Web Institucional y por
otra en el correo, evidentemente hay unos que son más flexibles y más agiles y cercanos
a la vida de un estudiante como es Facebook, sin embargo con este se corre el riesgo que
se pueda distorsionar la información, la información que se quiere transmitir no está
completa, las comunicaciones pueden tergiversarse a partir de los comentarios que los
usuarios hacen, por lo tanto la página y el correo son los mecanismos más idóneos y
útiles al momento de transmitir información institucional a los estudiantes
Los motores de búsqueda de la universidad indican que hayan varios pasos a seguir, a
veces no es tan práctico, el camino es más largo más lento y se dificultad el acceso, falta
pedagogía en el uso de la página, porque esta tiene mucha información, información
permanente, que está más dada a conservarse en el tiempo y por lo tanto en ese sentido
no pierde vigencia, en tanto que la que se publica por otros canales, al ser mucho más
rápida, mucho más ágil, al necesitar una respuesta mucho más diligente, pues busca
otros medios para publicarse.
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5.

¿Con que frecuencia y con qué fin visita la página web?

Todos los días, es un rutina porque la página institucional le abre a uno puertas para
conocer que se está trabajando en la institución en la universidad en conjunto, por
ejemplo proyectos nuevos en veterinaria, en Zootecnia, Administración o en Economía,
y además que se comunican temas claves para el funcionamiento de la Universidad y la
página de la facultad porque nos interesa saber que hay y como se maneja, además
conocer que tanta que tanta accesibilidad tiene y que información está disponible para
saber si es necesario quitar o poner algún tema que no se haya publicado.
6.

¿Desde su punto de vista cuales son los aspectos positivos y negativos que usted

cree que posee la página web de la universidad? ¿Por qué?
Algo positivo es ganar institucionalidad, es decir que nos acostumbremos a manejar
los canales idóneos definidos por la Universidad para comunicarse, en cuanto a aspectos
a mejorar uno es la accesibilidad, dejar tanto paso para llegar a la información, dos la
interacción, ya que no hay interacción solo recepción por parte de los usuarios, tres la
multimedia esta desaprovechada al máximo, no hay videos, no hay canales que vea a la
universidad viva, se ven siempre las mismas fotos, el mismo personaje, los mismos
textos, ya que eso cansa, esto significa que hay que renovarse, agilidad, mejorar la
posibilidad y capacidad de interactúa con distintos medios a la vez, que sea un portal de
acceso a múltiples servicios, al chat, a la información, al correo electrónico, que si hay
alguna duda que hay alguien que inmediatamente responda.
7.

¿De acuerdo a su criterio cuales han sido los últimos cambios más

representativos o importantes realizados en la página web? ¿Por qué?
No Aplica
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8.

¿Estos cambios han permitido que sus visitas o las tareas que realiza en la página

web sean más fáciles o agiles? ¿Por qué?
No Aplica
9.

¿De qué manera piensa se podría incentivar el uso de la página web en docentes

y estudiantes?
Cualquier trámite que un estudiante quiera realizar sea a través de la página, o
cualquier trámite que el programa tenga que hacer se haga a través de la página, es decir
solicitud de un video beam, auditorios, biblioteca, cambio de pre matrícula,
modificación de horario, cosas que obligan a que el estudiante tenga que utilizar la
página y segundo que tenga que estar registrado con un correo institucional activo, es
decir un tema que sea obligatorio.
10. ¿Ha hecho uso del aula virtual? ¿De qué forma ha contribuido en su desempeño
como docente?
El uso del aula virtual no es obligatorio para los profesores, sin embargo la
Universidad

ha

invertido muchos recursos no solamente tecnológicos sino

especialmente de capacitación, cada

año la Universidad programa los cursos

intersemestrales para profesores, los cuales se capacitan en muchas áreas y una que tiene
más fuerza es justamente la de tecnologías aplicadas a la Educación. El considera que
los profesores han venido avanzando, han mejorado la utilización pero todavía falta
mucho y lo otro es que las plataformas no sean solamente para poner trabajos o
documentos sino obviamente para lograr interacción y en este aspecto todavía hay un
camino por recorrer.
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11. ¿Qué otro aporte desearía dar en relación a la página web y su influencia como
medio de comunicación en la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la
Universidad de La Salle?
No es solo pensar en los canales, los canales de los que se hablaron como la página
el correo son apenas un instrumento, más importante es la claridad en el mensaje, si no
se es claro en lo que se quiere transmitir puedo tener todos los canales a disposición y
armar una confusión en la gente que recibe la información porque no se sabe que se
quiere transmitir, una recomendación para estudiantes, profesores, directivos es primero
tenga claro que quiere transmitir, porque si no sabe para dónde va cualquier camino le
sirve, y eso es peligrosísimo en comunicación, las organizaciones en buena medida
pueden distorsionar sus propósitos si la gente no sabe que quiere hacer o si cada uno
sabe algo distinto del otro, más importante que el canal es el mensaje y el mensaje pasa
por uno la autoridad que tiene que emitirlo, dos la claridad del mismo, tres el propósito
que busca y cuatro el efecto que pretende generar, si eso lo tienen claro todos las cosas
funcionan mejor, es una recomendación que habría que pensar en detalle.
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Anexo 21 Comentarios entrevista experto Web Master Jaifer Duque

DIAGNÓSTICO

DE

LAS

ESTRATEGIAS

DE

COMUNICACIÓN

UTILIZADAS POR LA FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y
CONTABLES DE LA UNIVERSIDAD DE LA SALLE

OBJETIVO: Identificar la percepción del uso y manejo de la información de la
página web de la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad de
La Salle.
NOMBRE: Jaifer Duque
CARGO: Docente E-Business, Web Master entre otros FECHA: Junio 3 de 2014
RESULTADOS ENTREVISTA
1.

¿Cuáles de los canales de comunicación utilizados por la Facultad de Ciencias

Administrativas y Contables de la Universidad de La Salle utiliza o conoce?
Página web de la facultad, Facebook, Canal you tube (videos relacionados con la
facultad), twitter, correo electrónico y carteleras.
2.

¿Con que frecuencia los utiliza?

Todos los días
3.

¿Cuál canal de comunicación le parece más útil para obtener información acerca

de la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad de La Salle y
por qué?
Definitivamente el Facebook, por encima de la página Web porque estamos en una
sociedad de la información en la cual ya las personas se comunican a través de internet,
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las personas están más pendientes de su Facebook

hoy en día que de su correo

electrónico; la página web se usa es más para colocar cosas más definidas por un tiempo
, es decir un plan de estudios, un perfil del programa cosas más a largo plazo , pero el
tema de las noticias al instante definitivamente el Facebook, todos los chicos tiene
Facebook , Smartphone, todos pueden integrarse con la red de WIFI.
Cuando se envía una noticia en Facebook la medimos, es decir sabemos exactamente
cuánto fue su alcance, quien la vio, pero digamos la página web realmente no, entonces
el secreto está en que la información viaja al usuario y no el usuario viaja a la
información.
4.

¿Considera usted que la página web de la Universidad de la Salle posee

información completa?
No ni la página web de la universidad, ni del programa ; la página web se cambió
hace poco a raíz del cambio de imagen corporativa y los 50 años de la Universidad de
La Salle , se cambió de proveedor de servicios , hoy tenemos una plataforma llamada
IBM que es la que desarrolla el programa , pero considera que la página web como tal
hay una limitante , porque solo se pueden colocar tres noticias, de las cuales hay una
noticia que es la más destacada que no se puede hipervíncular , ni editar el texto , ósea
que es muy plana y las otras dos si se pueden hacer una modificaciones, que se llama
en el lenguaje técnico portadilla.
A veces no pueden colocar tantas noticias, las secciones en la cual tiene cada
programa solo dan máximo a 10 secciones, en ocasiones toca unificar la información
para poder destacar más noticias.
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5.

¿Con que frecuencia y con qué fin visita la página web?

Todos los días, el primer fin es para poder entrar al correo electrónico, lo segundo es
que ingresar a la página web

como administrador de la facultad a hacer las

modificaciones, visito más la página web de la facultad porque es la que administro. Las
redes sociales las tiene abierta todo el tiempo porque los estudiantes preguntan cosas las
cuales se le responden de forma casi inmediata.
6.

¿Desde su punto de vista cuales son los aspectos positivos y negativos que usted

cree que posee la página web de la universidad? ¿Por qué?
Aspectos positivos, pues considero que es un poco más dinámica, rápida y moderna;
aspecto negativo está un poco desactualizada, le hace falta mucha información y es muy
limitada a los espacios que brinda la información.
7.

¿De acuerdo a su criterio cuales han sido los últimos cambios más

representativos o importantes realizados en la página web? ¿Por qué?
La verdad extraño la página anterior, el antiguo diseño era, más sencillo de entender,
se podía ver todo el panorama de las noticias y eventos de las facultades y se encontraba
muchísima más información.
Aunque hay que destacar que el nuevo programa es más sencillo, el anterior era más
complejo y acartonado. En el diseño actual es mucho más amplio, es dinámico permite
integrar algunas imágenes, permite hacer cambio más impactantes desde el punto de
audiovisual, pero desde el punto de vista de la información es más limitada.
8.

¿Estos cambios han permitido que sus visitas o las tareas que realiza en la página

web sean más fáciles o agiles? ¿Por qué?
No Aplica
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9.

¿De qué manera piensa se podría incentivar el uso de la página web en docentes

y estudiantes?
A través de las redes sociales, que las noticias que se publiquen conduzcan a la
página; es decir que se manejen hipervínculos o enlaces con la página web, porque el
estudiante quiere ir directamente al link y que este lo lleve a la información, la forma es
incentivando las redes sociales.
10. ¿Ha hecho uso del aula virtual? ¿De qué forma ha contribuido en su desempeño
como docente?
No lo hace como profesor, pero si como estudiante, aunque maneja el tema no lo hace
porque encuentra muchas limitaciones en el aula virtual, es mucho más compleja,
esquematizada, a veces no es tan comprensible y prefiere utilizar más redes sociales o
bases de datos o utilizar un correo electrónico que tiene para los estudiantes.
11. ¿Qué otro aporte desearía dar en relación a la página web y su influencia como
medio de comunicación en la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la
Universidad de La Salle?
Se puede incentivar o fomentar el uso de redes sociales y que los estudiantes de
primer semestre se inscriban a la página web, el grupo de Facebook y que con los
egresados también se trabaje este tema, hoy en día las comunidades virtuales son la que
están hoy mandando y con las que las personas se sienten más cómodas, el aporte seria
de difusión de la página web a través de campañas premios, concursos etc.
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Anexo 22 Formato encuesta

ENCUESTA MEDIOS DE COMUNICACIÓN FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES DE LA UNIVERSIDAD DE LA SALLE

OBJETIVO: Determinar y evaluar la percepción que tiene el estudiante frente a los
canales de comunicación utilizados por la Facultad de Ciencias Administrativas y
Contables de la Universidad de La Salle para difundir información.
NOMBRE: __________________________SEMESTRE: ______ EDAD: _____
PROGRAMA: ___________________ JORNADA: _________ FECHA: __________
PREGUNTAS
1.

¿Conoce usted los medios de comunicación utilizados por la universidad para

transmitir información de interés a sus estudiantes?
Sí

No

Nómbrelos: _______________________________________________________
2.

¿Califique los medios de comunicación utilizados por la facultad de ciencias

administrativas y contables para trasmitir información?
Excelente

Bueno

Regular

Malo

¿Por qué?______________________________________________________
3.

¿Cuál de los siguientes canales de comunicación le parece que es más efectivo

para transmitir información de interés para el público interno de la facultad?
Carteleras
Página Web
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Folletos Estudiantiles
¿Por qué?______________________________________________________
4.

¿Con qué frecuencia visita usted la página de la universidad de La Salle?
Una Vez por semana
De dos a tres veces por semana
De tres a cuatro veces por semana
Más de cuatro veces en la semana

5.

¿Cuál es la razón por la cual visita la página web?

_______________________________________________________________
6.

¿Considera usted que la información en la página web es?
Completa

Incompleta

Desactualizada

¿Por qué?______________________________________________________
7.

¿Considera usted que la ubicación de las carteleras que contienen información de

la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables es adecuada para la visibilidad ante
los estudiantes?
Sí
8.

No
S

S

¿Lee usted la información que es publicada en
las diferentes Carteleras i de la
i

Universidad de La Salle?
Siempre

Algunas veces

Nunca
N

¿Por qué?______________________________________________________
o
9.

N
o

¿Qué tipo de información le gustaría encontrar en los diferentes medios de

comunicación que utiliza la universidad?
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Cultural

Deportiva

Salud

Educación

Otra

¿Cuál?______________________________________________________
10. ¿Tiene conocimiento sobre los diferentes tipo de campañas de promoción y
referidos que maneja la Unviersidad de La Salle?
Sí

No

¿Cómo se enteró?___________________________________________
11. ¿Como califica usted el acceso a la información relacionada con la Facultad de
Ciencias Adminsitrativas y Contables?

Excelente

Bueno

Malo

Regular

¿Por qué?______________________________________________________
12. ¿Le gustaría que la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables realizara
jornadas para que los estudiantes aporten ideas innovadoras que puedan mejorar la
comunicación de la facultad de Ciencias Administrativas y Contables?
Sí

No

Anexo 23 Resumen comentarios y percepciones de los estudiantes entrevistados

1. ¿Conoce usted los medios de comunicación utilizados por la universidad para
transmitir información de interés a sus estudiantes?

Las personas encuestadas mencionaron los siguientes canales de comunicación
página web, Facebook, pancartas, correo institucional, revistas, libros, twitter, folletos,
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publicaciones Unisalle, carteleras, boletines, atención telefónica, voz a voz, volantes,
redes sociales, aula virtual.

2. ¿Califique los medios de comunicación utilizados por la Facultad de Ciencias
Administrativas y Contables para trasmitir información?

A continuación se relacionan algunos comentarios realizados por los estudiantes
encuestados sobre su percepción frente a los medios de comunicación utilizados por la
Facultad de Ciencias Administrativas y Contable.

Malo: No son claros en la información que transmiten, el mensaje que quieren
trasmitir no es efectivo y algunas veces la información no está actualizada

Bueno: Se manejan diversidad de temas, manifiestan que los diferentes medios de
comunicación cuentan con información oportuna e importante y que se tiene acceso a
información a través de diferentes herramientas lo que permite mantener informado a los
estudiantes sobre eventos y acontecimientos. Adicionalmente cuentan con información
actualizada y veraz.

Regular: La información no es oportuna, en ocasiones el correo falla y cuando se solicita
información en la facultad en ocasiones no hay atención a los estudiantes en las horas de
la noche, la información suministrada no es completa, falta modernización en equipos
tecnológicos, algunos estudiantes manifiestan que no conocen todos los medios o
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canales de comunicación que se utiliza la facultad para transmitir información, considera
necesario deben implementar nuevos medios de comunicación; los comunicados de las
carteleras no son llamativos. La comunicación telefónica es difícil y consideran que es
necesario contar con más información en la página web.

Excelente: los diferentes medios de comunicación cuentan con información verídica y
completa, para acceder a la página web el acceso es de fácil para realizar las consultas,
se encuentra información concreta; constantemente actualizan la información lo que
permite estar informado sobre lo que sucede en la universidad.

3. ¿Cuál de los siguientes canales de comunicación le parece que es más efectivo
para transmitir información de interés para el público interno de la facultad?

Carteleras: Los estudiantes se toman el tiempo de ver las carteleras cuando hay
información que consideran importante y la información es llamativa. Algunos
consideran que este canal de comunicación es uno de los más efectivos.

Página Web: Consideran que es de fácil consulta y es uno de los canales que más
consultan, El acceso es rápido, adicionalmente todas las personas tiene acceso a la
información desde cualquier lugar, es importante estar a la vanguardia en cuanto a la
tecnología.

Folletos estudiantiles: el uso de los folletos es más personalizados, en ocasiones son
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llamativos y la entrega oportuna ayuda a difundir una actividad o información puntual
más rápidamente

4. ¿Con qué frecuencia visita usted la página de la universidad de La Salle?

La mayoría de los estudiantes consultan la página web de la universidad 1 vez por
semana.

5. ¿Cuál es la razón por la cual visita la página web?

Los estudiantes consultan la página web para consultar información general para estar
al día en las noticias o acontecimientos de la universidad o temas de interés, además se
usa para revisión de notas.

6. ¿Considera usted que la información en la página web es?

Completa: Consideran que la página web está actualizada lo que permite encontrar y
tener información oportunamente, hay bastante información de eventos, noticias de la
universidad; siempre se encuentra lo que se necesita saber.

Incompleta: Con la nueva presentación de la página web hay cierto grado de
dificultad para encontrar información, lo que genera que los estudiantes se demoren un
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poco más para buscar los temas de interés y en ocasiones no encuentren información
puntual.

Desactualizada: Falta mejorar y complementar los contenidos de la página por que la
información en ocasiones es muy limitada, se ven los mismos artículos y fotos y da la
impresión que no se actualiza la información frecuentemente.

7. ¿Considera usted que la ubicación de las carteleras que contienen información
de la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables es

adecuada para la

visibilidad ante los estudiantes?

La percepción de los estudiante está divida, algunos consideran que la ubicación de
las carteleras es adecuada y otros por el contrario consideran que no es muy útil por su
ubicación o por que poseen poco tiempo para leerla detenidamente.

8. ¿Lee usted la información que es publicada en las diferentes Carteleras de la
Universidad de La Salle?
Siempre: le gusta este medio de comunicación, algunos estudiantes consideran que en
ellas se puede encontrar información importante por eso la consultan siempre.

Algunas veces: Porque no poseen el tiempo necesario para leerlas o consideran que la
ubicación no es la más adecuada y en ocasiones pasa desapercibida esta información.
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Nunca: Consideran que las carteleras no son llamativas, por lo tanto no dedican tiempo
para leerlas y algunos estudiantes no tienen claro donde esta ubicadas.

9. ¿Qué tipo de información le gustaría encontrar en los diferentes medios de
comunicación que utiliza la universidad?

Estos fueron los comentarios que hicieron los encuestados sobre el tipo de
información que les gustaría tener: normas internacionales, laboral, subsidios, beca,
política, entretenimiento, danzas, folclor, tecnológica, talleres, seminarios, formación,
intercambios, deportes, política, conferencias, opciones de grado.

10. ¿Tiene conocimiento sobre los diferentes tipo de campañas de promoción y
referidos que maneja la Universidad de La Salle?

La mayoría de los estudiantes no tiene conocimiento de las campañas de promoción
que maneja la universidad y los que se han enterado ha sido por medio de los volantes,
correo institucional, pagina web y redes sociales, ferias estudiantiles , afiches o
comentarios de los profesores.
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11. ¿Cómo califica usted el acceso a la información relacionada con la Facultad
de Ciencias Administrativas y Contables?

Excelente: Porque es oportuna y completa
Bueno: es fácil de acceso, la página web es una buena herramienta para obtener
información de la facultad.
Malo: las secretarias no son cordiales y algunas veces no brindan información completa,
La difusión de información no es la mejor, no es oportuna y en ocasiones es de difícil
acceso.
Regular: La mayoría de veces las consultan se deben hace en la página web o por correo,
cuando se le pregunta a las secretarias no responden de una manera cordial, el servicio
al cliente no es el mejor, es difícil llegar de una a la información que se busca, porque en
ocasiones la información no está actualizada o es informada sobre el tiempo.

12 ¿Le gustaría que la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables
realizara jornadas para que los estudiantes aporten ideas innovadoras que puedan
mejorar la comunicación de la facultad de Ciencias Administrativas y Contables?

A la mayoría de los estudiantes les gustaría que se realizaran jornadas para aportar
ideas innovadoras que permitan mejorar la efectividad de los canales de comunicación
que utiliza la universidad e involucrarse más con el proceso para mejorar la difusión de
la información relaciona con la facultad y la universidad en general.
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Anexo 24 Gráfico conocimiento medios de comunicación
¿Conoce usted los medios de comunicación
utilizados por la universidad para transmitir
información de interés a sus estudiantes?
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Gráfico 1. Conocimiento medios de comunicación

Anexo 25 Gráfico apreciación medios de comunicación

¿Califique los medios de comunicación utilizados por
la facultad de ciencias administrativas y contables
para trasmitir información?
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Gráfico 2. Apreciación medios de comunicación
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Anexo 26 Gráfico efectividad medios de comunicación

¿Cuál de los siguientes canales de comunicación le
parece que es más efectivo para transmitir
información de interés para el público interno de la
facultad?
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Gráfico 3. Efectividad medios de comunicación

Anexo 27 Gráfico frecuencia de visitas página web

¿Con qué frecuencia visita usted la página de la
universidad de La Salle?
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Gráfico 4. Frecuencia de visitas página Web
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Anexo 28 Gráfico motivo visita página web

¿Cuál es la razón por la cual visita la página web?
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Gráfico 5. Motivo visita página Web

Anexo 29 Gráfico contenido información página web
¿Considera usted que la información en la página
web es?
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Anexo 30 Gráfico ubicación adecuada de las carteleras

¿Considera usted que la ubicación de las carteleras
que contienen información de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Contables es adecuada para la
visibilidad ante los estudiantes?
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Gráfico 7. Ubicación adecuada de las carteleras

Anexo 31 Gráfico frecuencia de lectura de carteleras

¿Lee usted la información que es publicada en las
diferentes Carteleras de la Universidad de La Salle?
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Anexo 32 Gráfico tipo de información para incluir

¿Qué tipo de información le gustaría encontrar en los
diferentes medios de comunicación que utiliza la
universidad?
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Gráfico 9. Tipo de información para incluir

Anexo 33 Gráfico campañas de promoción y referidos

¿Tiene conocimiento sobre los diferentes tipo de
campañas de promoción y referidos que maneja la
Universidad de La Salle?
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Gráfico 10. Conocimiento de campaña promoción y referidos
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Anexo 34 Gráfico calificación de acceso a la información

¿Como califica usted el acceso a la información
relacionada con la Facultad de Ciencias
Administrativas y Contables?
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Gráfico 11. Calificación de acceso a la información

Anexo 35 Gráfico participación estudiantes en aporte de ideas
¿Le gustaría que la Facultad de Ciencias
Administrativas y Contables realizara jornadas para
que los estudiantes aporten ideas innovadoras que
puedan mejorar la comunicación de la facultad de
Ciencias Administrativas y Contables?
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Gráfico 12. Participación estudiantes en aporte de ideas
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Anexo 36 Cronograma de actividades

